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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo final se titula Incidencia del sindrome de Burnout en la satisfaccion
laboral y felicidad en el trabajo percibida por los colaboradores en el sector de call
center en Costa Rica, durante el periodo 2023-2024, y fue desarrollada por las
investigadoras: Herrera Arce Mariana, Mendoza Matarrita Yulieth, Urefia Zufiiga Maria

Fernanda y Viguez Alfaro Alexandra.

Previo al abordaje de los aspectos de la investigacion, es importante definir el sector sobre
el cual se realiza esta. El sujeto de estudio es el sector de centros de llamadas o call centers
en Costa Rica. En el afio 2017, se encontraban entre 140 y 150 empresas que
desempefiaban este servicio en el pais. Ademas, se estima que para el afio 2018, los call
centers eran la tercera ocupacion de mayor demanda. El analisis del comportamiento de
este sector evidencia que, afio con afio, ha ido tomando fuerza e incrementando la fuerza

laboral a su servicio.

La interrogante formulada para la presente investigacion es: ;Como influye el sindrome
de Burnout en la satisfaccion laboral y la felicidad en el trabajo de los colaboradores del

sector de call centers en Costa Rica, durante el periodo 2023-2024?

Esta interrogante se plantea debido al creciente auge de los puestos de trabajo dedicados
al servicio de centros de llamadas. Sin embargo, el impacto de desempefiar este trabajo
bajo diversas condiciones frecuentemente lleva a que los colaboradores del sector se
sientan agotados, lo cual ocasiona que se identifiquen con el sindrome de Burnout, y esto
afecta aspectos fisicos, psicologicos, organizacionales y sociales. Por lo tanto, se
establece la relacidn del sindrome de Burnout con la satisfaccion laboral y la felicidad en

el trabajo, ya que estan estrechamente ligados con la salud mental.

Para la investigacion se plantea el objetivo general: determinar la incidencia del sindrome
de Burnout en la satisfaccion laboral y la felicidad en el trabajo de los empleados del
sector de call centers en Costa Rica, a través de su evaluacion cuantitativa con
instrumentos extraidos de la literatura cientifica, para un mejor entendimiento de las
caracteristicas de la gestion del cliente interno en el sector. Y los correspondientes

objetivos especificos:



1. Reconocer la definicién y generalidades del desgaste ocupacional, sus causas y
consecuencias, asi como sus tres dimensiones segun la teoria de Maslach y Jackson:
Agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal, por medio de la

revision de literatura cientifica para una mayor comprensién del sindrome de Burnout.

2. ldentificar los conceptos de Satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo, por medio de
la investigacion bibliografica para una mayor comprensién de los factores que influyen

en los colaboradores de call center en Costa Rica.

3. Analizar los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de call
center en Costa Rica, por medio de tabulaciones y calculos estadisticos de los datos, para
el conocimiento de la incidencia del sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral y la

felicidad en el trabajo.

4. Realizar una propuesta de mejora hacia los empleadores de call center en Costa Rica,
con recomendaciones fundamentadas con base en los resultados de la encuesta aplicada
a los colaboradores del sector, para el mejoramiento de la gestion del cliente interno
generando una disminucion de la presencia del sindrome de Burnout en el talento

humano.

Para alcanzar los objetivos planteados, se realizo el andlisis de las tres variables de la
investigacion. Primeramente, se considera la variable del sindrome de Burnout, que se
define como un sindrome psicolégico caracterizado por Agotamiento emocional,
despersonalizacion y disminucion de la realizacion personal. En segundo lugar, se tiene
la variable dependiente de Satisfaccion laboral, la cual se puede describir como la
respuesta emocional que experimentan los empleados en la empresa. Esta varia segun la
percepcion positiva 0 negativa y depende de las condiciones internas existentes. La
tercera variable es la felicidad en el trabajo, que se explica como la suma de caracteristicas
del trabajo, tales como el salario, las oportunidades de ascenso, el horario, el ambiente de

la empresa y las caracteristicas del trabajador, entre otras.

Las variables de investigacion se miden a través de la aplicacion de un cuestionario. Este
se elabord utilizando el modelo de Burnout de Maslach y Jackson (1981), con 15
preguntas; el modelo de Satisfaccion laboral de Melia y Peir6 (2008), con 23 preguntas,

y el modelo de felicidad en el trabajo de Ramirez-Garcia et al. (2019), con 15 preguntas.



La encuesta se aplicé a una muestra por conveniencia de trabajadores del sector de call

centers, de la cual se recolectaron 301 observaciones.

El analisis de los datos recolectados se realiza mediante los siguientes instrumentos
estadisticos: coeficiente Alpha de Cronbach, error e intervalo de confianza, analisis de
varianza (ANOVA), correlaciones de las variables, contraste de hipotesis, regresiones y

calculo del efecto.

Los resultados obtenidos permiten concluir que el sindrome de Burnout esta presente en
los trabajadores del sector de call centers, quienes se encuentran agotados por el trabajo
a pesar de percibir valor en lo que hacen. La problematica identificada se enfoca en los
horarios y jornadas laborales, ya que las personas que indican mayor agotamiento son

aquellas con horarios diurnos, en los cuales las jornadas son mas extensas.

En cuanto a la satisfaccion laboral, se concluye que el factor mas influyente para quienes
perciben mayor satisfaccion es el apoyo de los supervisores y el entorno en el que
desempefian sus funciones. Asimismo, se infiere que el sindrome de Burnout esta

relacionado en un 35 % con la satisfaccion laboral.

En lo que respecta a la felicidad en el trabajo, se evidencia que las politicas de gestion
humana influyen en la felicidad, ya que el clima organizacional es uno de los factores que
mayor impacto tiene en los colaboradores y su percepcion de felicidad. Ademas, se
concluye que las personas con horarios diurnos experimentan mayor felicidad que
aquellas con horarios nocturnos. El sindrome de Burnout estéa relacionado en un 30 % con

la felicidad en el trabajo, mostrando una relacion significativa.

Propuesta: se presenta una propuesta de trabajo con el fin de concientizar no solo a los
empresarios del sector de call centers sino también a los colaboradores sobre la
importancia de este tema y como diagnosticarlo a tiempo. La propuesta consiste en
mddulos o talleres desarrollados en un periodo de aproximadamente tres meses, con un
cronograma establecido. En estos se abordaran temas de diagnostico, andlisis de datos,
intervencién y seguimiento de la incidencia del sindrome de Burnout en los trabajadores,

y coOmo este afecta su satisfaccion y felicidad en el trabajo.

Para concluir la investigacidn, se brindan conclusiones y recomendaciones derivadas de

los resultados de la encuesta aplicada, la cual examind las tres variables en estudio. Las



conclusiones se centran principalmente en como estas variables fueron percibidas por la
muestra, mientras que las recomendaciones se orientan a la creacion de estrategias

positivas y mejoras internas.
INTRODUCCION

En la actualidad, la reputacién de las empresas del sector de call centers en Costa Rica
estd viéndose afectada por las terribles experiencias que algunos colaboradores estan
experimentando al realizar sus tareas. Estas experiencias generan una serie de
problematicas que repercuten en la salud fisica y mental de los colaboradores, llevandolos

a sufrir el sindrome de Burnout.

Con base en el conocimiento empirico del grupo investigador, se decidié abordar como
incide el sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral y la felicidad en el trabajo de los
trabajadores del sector de call centers en Costa Rica. Para esto, se decidio realizar una

evaluacion cuantitativa utilizando instrumentos extraidos de la literatura cientifica.

Como punto de partida, la presente investigacion aborda la definicion y las generalidades
del sindrome de Burnout, sus causas y consecuencias, asi como sus tres dimensiones
segun la teoria de Maslach y Jackson: Agotamiento emocional, despersonalizacion y
realizacion personal. El trabajo incluye una revision cientifica que permite una mayor
comprension del desgaste ocupacional. Ademas, para visualizar la incidencia del
sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral y la felicidad en el trabajo, también se

identifican ambos conceptos a través de una investigacion bibliogréafica.

Para proporcionar bases cientificas y concientizar a las gerencias sobre la problematica
estudiada, era necesario conocer el estado de los colaboradores dentro del sector de call
centers costarricense. Por lo tanto, se aplicd una encuesta a 301 personas, trabajadores
activos del sector, tanto de empresas nacionales como internacionales, con diferentes

jornadas laborales, niveles académicos y grupos etarios.

Con base en los resultados obtenidos, se realizaron calculos estadisticos que proporcionan
un mayor soporte a la investigacion. Dado que los datos mostraron que el sindrome de
Burnout tiene una incidencia significativa en la felicidad y la satisfaccion laboral, se
elabor6 una propuesta con recomendaciones fundamentales para la prevencion,

tratamiento y disminucion de la problematica. Esta propuesta busca generar bienestar para



los colaboradores tanto en su &mbito personal como laboral, asi como beneficios

econdmicos y sociales para las organizaciones.



CAPITULO I. ASPECTOS METODOLOGICOS



En este primer capitulo se desarrollan los aspectos metodoldgicos que servirdn como base
para el planteamiento y descripcidn del problema. El propoésito del trabajo es analizar la
incidencia del sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral y la felicidad en el trabajo
percibida por los colaboradores del sector de call centers en Costa Rica. Por lo tanto, es
fundamental justificar la importancia de llevar a cabo este estudio mediante la definicion
de los objetivos que contribuyan a dar respuesta a la interrogante planteada.

1.1 Planteamiento del problema y descripcion del problema

1.1.1 Planteamiento del problema

Actualmente, Costa Rica enfrenta una preocupante tasa de desempleo que afecta a la
fuerza laboral del pais. Esta situacion, mas alla de ser una consecuencia de la pandemia,
se presenta desde 2019, es decir, antes de la emergencia sanitaria por el COVID-19. Segun
datos proporcionados por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), la tasa de
desempleo en Costa Rica para los dltimos meses de 2019 era del 12,4 %. “La tasa de
desempleo nacional del IV trimestre 2019 se mantiene sin variacion estadistica con
respecto al IV trimestre 2018 y fue de 12,4 %. Por sexo, los hombres mostraron una tasa
de 9,6 %y las mujeres de 16,7 %, ambas tasas sin cambio interanual significativo” (INEC,

2020). Ahora, tomando en cuenta la tasa de desempleo para el afio 2023:

La tasa de desempleo nacional fue de 11,8 %. La tasa masculina se estimo en 9,5
% vy la femenina en 15,2 %. Al compararlas con el mismo trimestre del afio
anterior, la tasa de desempleo nacional se redujo en 1,3 p.p.; mientras que, por

sexo, no presentod variacion estadisticamente significativa. (INEC, 2023)

Segun la cita anterior, Costa Rica ha logrado mejorar este indicador, ya que del 2019 al
2023 el desempleo disminuyd. Sin embargo, no se han generado suficientes
oportunidades laborales para que la poblacidén tenga multiples opciones de empleo. Esto
ha llevado a que incluso organizaciones internacionales lancen alertas al respecto. Por
ejemplo, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) sefiald
en 2023: “El puesto numero cinco con mayor desempleo en la lista de los paises que
integran la OCDE lo ocupa Costa Rica con un porcentaje de 10,1 %. Lo superan Espafia:
12,7 %, Grecia 10,8 %, Turquia 10,2 % y Colombia 10,2 %” (Gutiérrez, 2023).



Ademaés, en un articulo elaborado por Artavia (2023) para UNA Comunica, se menciona
que la disminucion del desempleo en Costa Rica en 2023 no se debe a la generacion de

mas empleos, sino a que las personas se han desalentado y han dejado de buscar trabajo.

Es importante considerar otro fendmeno importante en la poblacion y es que si
revisamos las cifras de las encuestas de empleo encontramos que la reduccién del
desempleo se explica en parte por la poblacion desalentada -que termina
ampliando aquella fuera de la fuerza de trabajo- y que corresponde a esa que no
esta buscando trabajo porque no tiene dinero, se cansé de buscar, no le dan trabajo,
no hay trabajo en la zona o sabe que no en esta temporada no hay trabajo, en suma
son 24.616 personas. (Artavia, 2023)

Por lo tanto, conservar un trabajo debido a las dificultades de encontrar mejores
oportunidades en el pais puede llevar a los colaboradores a sentir incertidumbre e
inseguridad. Esto es especialmente relevante si consideramos el papel fundamental que
tiene el trabajo en la vida cotidiana de cada ser humano. La ciencia al respecto sefiala lo
siguiente: “En términos emocionales, los problemas del desempleo producen sintomas de
tristeza, ansiedad, pensamientos negativos, inseguridad, desesperacion, baja autoestima,
sentimiento de fracaso, pensamientos negativos, etc. Intensificandose en las personas la

irritabilidad, la frustracion y el mal humor” (lafiez, 2022).

Esta incertidumbre puede desencadenar el sindrome de Burnout, ya que los indicadores
de desempefio y la necesidad de mantener el empleo en un mercado laboral desfavorable
pueden generar niveles de estrés poco saludables, especialmente si se suma un entorno
laboral poco amigable. La gestion del talento humano no solo influye en la salud mental
del colaborador, sino que también puede afectar inmediatamente su salud fisica, tal como

lo mencionan Varga et al. (2021):

Injusticias en el lugar de trabajo puede dar como resultado la adaptacion de
mecanismos de afrontamiento nocivos para la salud. (p. ej fumar) u otros cambios
negativos en el estilo de vida que pueden a su vez impactar negativamente los
resultados metabdlicos. Es un hallazgo interesante que la justicia organizacional
se relaciona principalmente con elevaciones en los factores metabolicos que
caracterizan un fenotipo resistente a la insulina con niveles méas altos de

adiposidad, insulina en ayunas y niveles de triglicéridos [...]. (p. 8)



Lo anterior es peligroso, ya que la afectacion de estos factores puede convertirse en un
circulo vicioso donde todas las partes en la relacion laboral se ven afectadas. Si un
colaborador no mejora su salud fisica y mental debido a un entorno laboral dificil, esto a
su vez puede afectar la productividad, actitud y motivacion del colaborador. Arakelian et
al. (2021) mencionan algunos de los factores en el entorno laboral que influyen en la salud

de un colaborador:

La salud de los empleados puede verse afectada por varios factores en el entorno
laboral. En cuanto al entorno organizacional y de trabajo social, factores como la
demanda laboral, el control del trabajo y la justicia percibida en la organizacién
han demostrado ser importantes, y estos estdn mediados en parte por la calidad del
suefio y la recuperacion a corto plazo. A su vez, la salud de los empleados afecta

la pérdida de productividad relacionada con el trabajo.

La forma en como se gestiona el personal en un call center de Costa Rica es motivo de
investigacion, puesto que, si los entornos laborales no son favorables en las
organizaciones, esto puede tener repercusiones sobre la salud. De acuerdo con Varga et
al. (2021):

Es muy probable que las injusticias organizacionales produzcan resultados
negativos sobre la salud mental. (p. ej. estrés, ansiedad y depresion) que, a través
de vias neuroldgicas y endocrinas, o incluso a través de alteraciones en el

microbioma intestinal, se han relacionado con el deterioro metabdlico crénico.
(p. 7)

Agregando a la cita anterior, Great Place to Work (2022) menciona lo siguiente:

El estrés, las altas cargas de trabajo o una larga enfermedad son cuestiones que
también pueden hacer incrementar la mala situacion de la persona y, por ende,
agravar el clima dentro del trabajo. Por Gltimo, es necesario mencionar que una
mala o baja remuneracion también es otro de los motivos por los que los
empleados y las empleadas sienten descontento en su dia a dia laboral y, como
consecuencia, desemboca en una mala actitud dentro de la empresa y en un

fomento del mal clima.



Debido a este deterioro sobre la salud, es importante que se estudien los resultados sobre
la percepcion de los colaboradores de call center sobre su entorno y sobre su Satisfaccion
laboral y felicidad en el trabajo, debido a que, si se logra determinar que el entorno es
favorable para el colaborador, muy probablemente su salud mental y fisica no estéa siendo
afectada de forma negativa. Varga et al. (2021) también mencionan en su articulo lo

siguiente:

Con el tiempo, las personas con alta justicia organizacional también mostraron un
deterioro més lento en sus niveles de cintura, cadera e IMC en comparacion con
aquellos con baja justicia organizacional. Estas observaciones fueron consistentes

con las observadas en los analisis estratificados por sexo. (p. 7)

Por lo tanto, segun lo indicado anteriormente, es beneficioso para los empleadores de call
centers en Costa Rica que los colaboradores perciban justicia, acompafiamiento y un
entorno laboral ameno para lograr mejores resultados al cumplir con sus tareas. Debido a
esto, el objetivo del presente estudio es visibilizar tanto los aspectos positivos como las
consecuencias de no prestar atencion a los factores en el centro de trabajo o en el hogar
(para aquellos con un modelo de trabajo en casa o hibrido) que influyen de manera

negativa o positiva en los colaboradores.

Ademas, es importante destacar que las problematicas relacionadas con el trabajo en un
call center han sido analizadas anteriormente. Por ejemplo, Piedra (2019) presenta las

experiencias de los trabajadores de call centers en Costa Rica para el afio 2019:

Sin embargo, para las personas cuyo trabajo consiste solo en la atencion al cliente
en los centros de llamadas, la motivacion y satisfaccion no son tan amplias; sus
jornadas de trabajo suelen trascender entre el estrés propio de la actividad que
realizan y el deseo de cumplir con los estandares establecidos. Su experiencia
corporeo-sensitiva es negativa y constantemente se estan enfermando, experiencia

que viven personalmente y la observan en las otras personas. (p. 121)

El enfoque a los call centers se realiza porque es un sector empresarial que, para el 2017,

se conforma segiin CINDE de 140 organizaciones en todo el pais.

CINDE estima el nimero de empresas de esa rama en 140 y CamSCAT en mas

de 150, porque la Camara incluye a actividades de empresas locales (no de
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inversion extranjera) como las de Dos Pinos, Florida Bebidas y Agrosuperior,

explicé Erick Diaz, su director ejecutivo. (Barquero, 2017)

Desafortunadamente, no se dispone de un recuento actualizado para el afio 2023 sobre la
cantidad de call centers en Costa Rica. Sin embargo, si lo comparamos con la cantidad
estimada hace tres afios, podemos decir que es un sector que ha experimentado un
crecimiento en el pais. Segun el periddico digital El Financiero, citando al CINDE en
2014, se mencionaba que: “Actualmente son 26 la cantidad de call centers que mantienen
una linea de negocio en el pais, generando empleo para cerca de 14.000 trabajadores”
(Rodriguez, 2014). A pesar de que el sector se ha diversificado con el tiempo, sigue siendo
de gran importancia en Costa Rica. Por ejemplo, segtn el CINDE, en 2021 la compafiia

Amazon tenia 400 vacantes para su servicio al cliente en Costa Rica.

Amazon.com, Inc. (NASDAQ: AMZN) anuncié hoy que mantiene abiertas 400
vacantes en la modalidad virtual en Costa Rica. Los nuevos colaboradores
reforzaran el servicio de clase mundial que Amazon brinda a sus clientes alrededor
del mundo en ingles, portugués y espafiol, asi como el servicio 24/7. Actualmente,
méas de 3600 colaboradores ya trabajan de manera 100 % virtual desde sus
hogares, detras del innovador modelo VCS “Virtual Customer Service” (por sus
siglas en inglés) de Amazon. (CINDE, 2021)

Aunado a lo anterior, en materia de salud mental en Costa Rica, se ha criticado al Poder
Legislativo por un proyecto de ley que impulsa politicas obsoletas comparadas con las

sugerencias cientificas y las politicas del resto del mundo.

En 2014, el Comité de los Derechos de las Personas con Discapacidad recomendo
a Costa Rica revisar sus politicas de salud mental y criticé que ain se basaran en
el obsoleto modelo biomédico. Lejos de cumplir con esta recomendacion, la
Asamblea ha seguido dando la misma vieja medicina que ha resultado ineficaz en
todo el mundo. En su lugar, deberia hacer un cambio hacia un modelo basado en
los derechos humanos; el primer paso es revisar esta preocupante legislacion.
(Rios, 2020)

Lo anterior puede justificar por qué las empresas no cuentan con guias o lineamientos, al

menos legislativos, sobre como gestionar a su personal para proteger su salud mental. Por



ejemplo, implementando politicas preventivas y ajustando las politicas internas a favor

de la salud mental y fisica del colaborador.

Asimismo, esta falta de regulacion afecta al colaborador cuando busca defender sus
derechos. Debido a la ausencia de parametros establecidos, no existen consecuencias
claras cuando, segun la percepcion del colaborador, el empleador sobrepasa los limites
saludables en su gestién, ya sea por la carga laboral, los horarios, la dificultad de las tareas
o0 cualquier otro factor relevante para el colaborador. Esto es importante, especialmente

con la agravante situacion del COVID-19, segun World Economic Forum (2023):

Las profundas alteraciones de la vida cotidiana provocadas por la pandemia de
COVID-19, incluidas las restricciones de movimiento, la falta de contacto fisico,
las ansiedades economicas y la incertidumbre sobre el futuro, estan provocando
un aumento sin precedentes de las tasas de depresion, ansiedad, consumo de
sustancias y suicidio. ademas de la interrupcion de la infraestructura de salud
mental existente. Estas consecuencias sobreviviran al peligro fisico inmediato

provocado por la COVID-19 y deben abordarse sistematicamente.

Aunado a ello, Work Economic Forum (2023) elabord un mapa que interconecta todos
los riesgos globales en su reporte de Riesgos Globales del 2023, que se muestra en la

siguiente figura:



Figura 1. Panorama global de riesgos: un mapa de interconexiones.
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En la figura anterior se observa como un elemento social denominado Severe mental

health deterioration (Deterioro grave de la salud mental) forma parte de los riesgos

globales en 2023. Este elemento esta interconectado con otros como employment crisis

(crisis de empleo) y erosion of social cohesion (erosion de la cohesion social), lo cual

demuestra la veracidad de lo mencionado en las citas anteriores de este apartado. El

COVID-19 ha marcado un antes y un después en la sociedad y en su salud mental.

Otro aspecto polémico en el &mbito legislativo y laboral es el proyecto de reforma del

Cadigo de Trabajo en relacion con las jornadas laborales, especificamente la creacion de

la jornada excepcional ampliada, la cual Villanueva (2023) explica que:

Consiste en cuatro dias por semana de trabajo y tres de descanso si el horario es

diurno y tres dias laborados por cuatro de descanso si el trabajador tiene el

horario nocturno. Ambas jornadas seran de 12 horas, con un tiempo efectivo de

trabajo de 10 horas y media, porque incluyen hora y media de descanso.



Para un sector de la poblacion, esta nueva reforma seria un retroceso en los derechos
laborales de los costarricenses, tal y como lo menciona la diputada Monserrat Ruiz para
CNN:

El proyecto ignora que en las relaciones laborales el poder lo ejerce el patrono,
por lo que la jornada no es voluntaria, “si el trabajador no la acepta lo despiden o
no lo contratan”. La legisladora dijo también que es una forma de eludir el pago
de horas extras y subrayé que afecta sobre todo a las madres trabajadoras, porque

no se fortalecen opciones de cuidado para los hijos. (Villanueva, 2023)

Por lo tanto, las deplorables condiciones laborales, la falta de generacion de empleo y la
ausencia de respaldo legislativo o politicas publicas sistematicas pueden llevar a que los
colaboradores de los call centers se encuentren en una posicion desfavorable en su lucha
contra el agotamiento crénico y para mantener niveles adecuados de satisfaccion y
felicidad en el trabajo. Sin embargo, el presente estudio, reconociendo la importancia de
estos aspectos, revelara si realmente esta situacion se esta dando o si, afortunadamente,

el escenario es diferente.

1.1.2 Descripcion del problema

Es importante destacar que la fuerza laboral en los call centers desempefia un papel
importante en su funcionamiento. Son ellos quienes se encargan de atender y resolver las
inquietudes o problemas de los clientes. Debido a la expansion que ha experimentado el
sector, sus funciones no se limitan Gnicamente a proporcionar servicios, sino que también
incluyen la atraccion de posibles clientes segun la naturaleza de la empresa. Como sefialan
Jaén y Morales (2020): “la descripcion principal del trabajo que se realiza dentro de los
departamentos de call center es la funcidn de contactar a posibles clientes interesados en

un determinado producto que venden las empresas o algun servicio que se brinde” (p. 2).

Ademas, los autores Jaén y Morales (2020) sefialan que “este trabajo es de suma
importancia para las organizaciones, ya que estos funcionarios son los encargados de
atraer a los clientes que generan ingresos para la compafiia” (p. 2). Asi, se puede afirmar
que el capital humano contribuye enormemente a generar los ingresos que permiten el

crecimiento de las organizaciones.



Considerando lo anterior y lo abordado sobre el desempleo, la complejidad de trabajar en
un call center y la escasez de politicas publicas sobre salud mental que existen en el pais,
es importante llevar a cabo esta investigacion. Se analizaran factores y constructos que
son parte del entorno y que afectan al elemento mas valioso de una organizacién: su

talento humano. Complementariamente, segun Numera et al. (2020):

Estas organizaciones tienen demanda de estrés laboral, puesto que el trabajador
quiere aportar lo mejor de si para su gran meta el cual la define su lider y asi recibir
su bonificacion muchas veces sin importarle cdmo se siente a nivel fisico,
psicoldgico y social teniendo consecuencias en el trabajador a nivel intra laboral
y extra laboral. (p. 5)

Es por esto que las gerencias deben velar por que en los lugares de trabajo exista un buen

ambiente laboral, debido a que, como menciona Jaén y Morales (2020):

Un ambiente positivo beneficia el alcance de objetivos que las organizaciones
establecen a traves de la apropiacion de los valores, mision, vision y metas de las
empresas como propias de cada empleado. Contradictorio a esto, un ambiente
desfavorable significa un desapego a estas metas y valores, ademas, de un dafio al
entorno laboral que equivale a disconformidades, baja productividad, ineficiencias

y faltas al trabajo. (p. 34)

Muchos autores han abordado tematicas como el sindrome de Burnout, su definicion,
causas, sintomas y consecuencias, el decir como afecta este agotamiento a los
colaboradores y cdmo gracias a situaciones tanto internas como externas en una

organizacion se puede incrementar el sindrome; tal como indica Numera et al. (2020):

Es una situacion en la que el trabajador se ve desbordado y se percibe impotente
para hacer frente a los problemas que le genera su entorno laboral, en especial, su
entorno social. Las personas se sienten desgastadas y agotadas por la percepcién
continua de presion en su trabajo. Por lo tanto, el sindrome de quemarse por el

trabajo tiene su origen en el entorno de trabajo y no en el trabajador. (p. 25)

Aunque existen textos que aseguran que el sindrome ha existido y afectado durante varios
afios, uno de los ejemplos mas claros y recientes con el que ha estado ligado ha sido la

crisis por COVID-19. Esta crisis obligé a las empresas a enviar a sus colaboradores a
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realizar teletrabajo, un enfoque para el cual muchos no estaban preparados, lo que causd
un choque estructural y emocional en muchas areas. Esto ha sido objeto de estudio para
determinar si generd algun valor o si fueron puras repercusiones. Un ejemplo relacionado

con lo descrito es el abordado por Galindo y Castiblanco (2021):

Por consiguiente, y a partir del COVID-19 a nivel mundial, se han encontrado
incrementos en los malestares psiquicos, esto debido a ciertas razones que pueden
parecer obvias, como la exposicion a la enfermedad, el aislamiento,
preocupaciones por los otros (familia y amigos), problemas del orden econdmico
y laboral, entre muchos otros. (p. 14)

Por otro lado, una de las principales metas que deben tener las organizaciones es la
felicidad de sus colaboradores en el trabajo, ya que segin Ramirez-Garcia et al. (2019),
“la felicidad del trabajador es un factor determinante de su eficiencia a corto y a largo
plazo” (Ramirez-Garcia et al., 2019, p. 1). Por eso, cuando las empresas velan por el

bienestar de sus empleados, todo funciona de manera mas eficiente.

Asimismo, al hablar de felicidad, Ramirez-Garcia et al. (2019) citan que existen
“diversidad de constructos dentro de los cuales el mas utilizado es la satisfaccion laboral,
encontrando otros como el compromiso individual, compromiso organizativo,
implicacion laboral, motivacion intrinseca, empuje y valor, afecto en el trabajo o
resiliencia” (Fisher, 2010, p. 329). Gracias a estos constructos y otros mas, como el salario
emocional, es posible medir el estado de los colaboradores mediante instrumentos como

los propuestos por Ramirez-Garcia et al. (2019).

Ademas, alrededor de la felicidad giran varias dimensiones que buscan dar una mayor
comprension de este concepto, considerando la infinidad de factores que influyen en las
personas. Autores como Murera et al. (2020) abordan en su trabajo tematicas

relacionadas, mencionando riesgos psicosociales como parte de la discusion:

Los factores de riesgo psicosocial en el trabajo, son caracteristicas de las
condiciones de trabajo (interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la
satisfaccion en el trabajo y las condiciones de su organizacién), condiciones extra
laborales y rasgos de personalidad ( las capacidades del trabajador, sus

necesidades, su cultura y su situacién personal fuera del trabajo); todo lo cual, a
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través de percepciones y experiencias, pueden influir en la salud y en el
rendimiento y la satisfaccion en el trabajo. (p. 5)

Hasta el momento, no existe un estudio que haya investigado especificamente el sector
de los call centers con el objetivo de establecer la incidencia del sindrome de Burnout en
la satisfaccion laboral y la felicidad en el trabajo. Por tanto, este trabajo tiene como
objetivo no solo ayudar a los colaboradores a identificar como afecta el Burnout en sus
vidas, sino también proporcionar a las empresas una mejor comprension del
comportamiento y las necesidades subjetivas de sus colaboradores y del sector en general.
Esto permitira establecer las medidas necesarias que contribuyan al crecimiento tanto

personal como empresarial.

1.1.3 Interrogante de la investigacion

¢Como influye el sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo
de los colaboradores del sector de call center en Costa Rica, durante el periodo 2023-
20247

1.1.4 Justificacion de la investigacion

El trabajo es fundamental para la existencia y desarrollo del ser humano, ya que es el
medio que permite obtener los recursos necesarios para satisfacer sus necesidades basicas
y es también una herramienta de crecimiento y aprendizaje (Alvarado, 2023). En la
actualidad, empresas que ofrecen diversos servicios a sectores variados de la sociedad,
especialmente en el area de servicio al cliente, han experimentado un notable crecimiento
en los ultimos afos, generando una gran cantidad de empleos en Costa Rica, dirigidos
principalmente a personas mayores de 18 afios con conocimientos de idiomas, muchos de
ellos estudiantes universitarios sin experiencia laboral, conocidos como centros de

llamadas o call centers.

Trabajar con personas puede ser complejo debido a las diferentes personalidades y formas
de reaccionar ante las situaciones del entorno laboral. Las condiciones de trabajo en los
call centers frecuentemente conducen al agotamiento del personal y como consecuencia,
al desarrollo del sindrome de Burnout, definido como “un estado mental relacionado con

el trabajo, negativo, persistente, que se presenta en individuos normales, y que se
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manifiesta por un sentimiento de incompetencia, malestar, desmotivacion vy
disfuncionalidad laboral” (Lovo, 2021, pp. 112-113)

Lo mencionado con anterioridad se puede ver reflejado en las condiciones de trabajo que
se presentan en este tipo de organizaciones con demandas laborales, las cuales se
entienden como “[...] aquellos aspectos fisicos, psicolégicos, organizacionales o sociales
del trabajo que requieren un esfuerzo sostenido y conllevan costes fisioldgicos y
psiquicos” (Gutiérrez et al., 2022), también es conocido como un trabajo que posee altas

demandas emocionales y mentales para los colaboradores.

Adicionalmente, en la mayoria de los trabajos existen métricas y objetivos, los cuales
permiten segin Zendesk (2021), “[...] analizar el rendimiento y desempefio de los agentes.
Estos KPI de call center deben ser revisados periodicamente para analizar si se estan
cumpliendo los objetivos operativos y las expectativas de los clientes”. Esto puede crear
una sensacion de presion por lograr superar y dar la milla extra; ademas, el trabajo que
realizan es bastante repetitivo y cuentan con horarios irregulares, que siempre se van a ir

adaptando a las demandas y necesidades del negocio.

Lo descrito anteriormente son posibles causas que desencadenan el sindrome de Burnout,
el cual puede manifestarse a través de sintomas como jaquecas, enfermedades cardiacas,
insomnio, dificultad para concentrarse, desmotivacion, preocupaciones excesivas, Yy
disminucion en la eficiencia, entre otros. Segun Hojda (2022), “el Burnout es considerado
un proceso continuo, cuya aparicion no surge espontaneamente ni de forma subita, sino
que se va manifestando paulatinamente a lo largo del tiempo, incrementando a su vez su

severidad si no se interviene a tiempo™.

Aunque este sindrome ya existia, con la pandemia del COVID-19 y la casi obligatoria
implementacion del teletrabajo, se observd un aumento en los casos de sobrecarga y
agotamiento laboral. Segun Guarino (2022), “[...] en LatAm el 80 % de las personas
manifiestan sentirse estresados, un 71 % esta desmotivado, al 46 % le cuesta encontrar
tiempo para si mismos, un 45 % no logra desconectarse del trabajo, y otro 45 % dice tener

una mayor carga laboral”.

Complementando lo anterior, el Colegio de Profesionales en Psicologia de Costa Rica
(ICPPCRY], 2020) se encarg0 de realizar varios estudios para tener una idea de cual es un

posible porcentaje de la poblacién de colaboradores que se vieron afectados por la
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implementacion del teletrabajo. Este releva que un 18 % de las personas encuestadas,
presentd sintomatologia referente al sindrome de Burnout (Calvo y Ramirez, 2021). Este
hallazgo subraya la importancia de la salud mental, que afecta todos los aspectos de la
vida personal y laboral, incluyendo el estado de &nimo y la percepcion de las
circunstancias. La salud mental puede verse afectada por diversos factores y eventos,
como menciona De la Cruz (2023) la “[...] salud mental, no se trata de una cuestion
Unicamente de indole personal que no conlleva repercusion en el &mbito profesional, sino

que la salud mental engloba a la persona y todas las esferas en las que se desarrolla [...]".

Confirmando lo anterior, la Organizacion Mundial de la Salud ([OMS], 2022) define a la
salud mental como una “[...] parte fundamental de la salud y bienestar que sustenta
nuestras capacidades individuales y colectivas para tomar decisiones, establecer
relaciones y dar forma al mundo en el que vivimos [...]”. De esta manera, se demuestra la
importancia que siempre ha tenido el bienestar mental de las personas, pero como hasta
hace poco se le ha dado el lugar que merece, como, por ejemplo, en el 2022, la OMS

reconocio el sindrome del quemado o Burnout como una enfermedad profesional.

En efecto, debido al aumento de casos de estrés laboral y las campafas de concientizacion
sobre el bienestar fisico y mental de los colaboradores, las empresas empezaron a darle
relevancia a temas y actividades de cémo lograr que su capital humano se sintiera
motivado y parte de la compafiia, ya que segun menciona Escudero (2021), “la
importancia de la salud mental radica en que ante su ausencia, la persona es incapaz de
desenvolverse adecuadamente en la sociedad, incluyendo el campo laboral”. De la mano
con lo anterior, se introducen dos conceptos de suma importancia que son la satisfaccion
laboral y felicidad en el trabajo, los cuales se encuentran relacionados de manera

significativa con la salud mental.

Ambos conceptos tienden a ser confundidos, pero la satisfaccion laboral son aquellas
experiencias, valores, ambiente laboral y factores externos e internos que se viven en el
trabajo, también al nivel de gratificacion en relacién a sus labores diarias, si esta
satisfecho 0 no con su trabajo; por otro lado, la felicidad en el trabajo hace referencia al
estado de animo positivo con la que un colaborador realiza sus funciones de la mejor
manera por medio de una actitud proactiva, es una de las principales maneras en la que
se retiene el talento humano y se genera por medio de incentivos que van mas alla del

salario (Rivera, 2022).
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1.1.5 Delimitacion temporal, espacial, institucional y/o empresarial
En este apartado se delimitard la investigacion en todos sus aspectos: temporal, espacial

e institucional.
1.1.5.1 Delimitacién temporal

El presente trabajo de investigacion comprendera un analisis de datos desde agosto del
2023 hasta julio del 2024.

1.1.5.2 Delimitacién espacial, institucional y/o empresarial

Esta investigacion se centraré en los call centers ubicados en Costa Rica, un sector que,
segun datos de CINDE para el afio 2017, contaba con 140 empresas que ofrecen estos
servicios y generan aproximadamente 60 000 empleos. Estas empresas operan con
horarios de servicio que pueden ser 24/7 (servicios esenciales que operan todos los dias)

0 24/5 (operaciones de lunes a viernes).
1.1.5.3 Enfoque

Este trabajo se centrara en analizar la incidencia del Sindrome de Burnout en la
satisfaccion laboral y la felicidad en el trabajo percibida por los colaboradores de centros
de atencion al cliente en Costa Rica. Para ello, se utilizaran el Modelo de Burnout de
Maslach y Jackson (1981), el Modelo de Satisfaccion laboral de Melia y Peir6 (2008), y
el Modelo de Ramirez-Garcia et al. (2019), todos extraidos de la literatura cientifica con

una consistencia interna evaluada mediante el indicador alfa de Cronbach o > 0,8.
1.1.5.4 Ambito

Este trabajo se enfocara en la gestion del talento humano en el sector de call center,
especificamente en las empresas que brindan este servicio. para analizar la incidencia del

sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral y la felicidad en el trabajo.

En Costa Rica los call centers pasaron de ser solo un centro de llamadas de un
servicio al cliente, con personal bilingle, a centros mas complejos; evolucionaron,
y muchos de ellos se han convertido en centros de servicio compartidos o
tercerizados. (Piedra, 2020)

La cita anterior permite comprender de una mejor forma como se caracteriza el trabajador

de un call center en Costa Rica, en el apartado de “Poblacion” de la presente investigacion
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se pueden visualizar algunas empresas transnacionales que tienen centros de llamadas,

las cuales- en su mayoria- se encuentran en las zonas francas del pais.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Determinar la incidencia del sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral y felicidad
en el trabajo de los empleados del sector de call center en Costa Rica, a través de su
evaluacion cuantitativa con instrumentos extraidos de la literatura cientifica, para un

mejor entendimiento de las caracteristicas de la gestion del cliente interno en el sector.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Reconocer la definicion y generalidades del desgaste ocupacional, sus causas y
consecuencias, asi como sus tres dimensiones segun la teoria de Maslach y Jackson:
Agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal, por medio de la

revision de literatura cientifica para una mayor comprension del sindrome de Burnout.

2. ldentificar los conceptos de Satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo, por medio de
la investigacion bibliografica para una mayor comprension de los factores que influyen

en los colaboradores de call center en Costa Rica.

3. Analizar los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores de call
center en Costa Rica, por medio de tabulaciones y calculos estadisticos de los datos, para
el conocimiento de la incidencia del sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral y

felicidad en el trabajo.

4. Realizar una propuesta de mejora hacia los empleadores de call center en Costa Rica,
con recomendaciones fundamentadas con base en los resultados de la encuesta aplicada
a los colaboradores del sector, para el mejoramiento de la gestion del cliente interno
generando una disminucion de la presencia del sindrome de Burnout en el talento

humano.
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1.3 Modelo de andlisis

En el presente apartado se describe el modelo de analisis utilizado en el trabajo de
investigacion. Por lo tanto, se definen las variables relacionadas con cada objetivo

especifico y la conceptualizacion, operacionalizacion e instrumentalizacion de estos.

1.3.1 Conceptualizacion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las variables

Las variables son el objeto de estudio y analisis en una investigacion; el término variable
se define como: “las cualidades, propiedades o caracteristicas de los sujetos de estudio
que pueden ser enumeradas o contadas” (Cuestas, 2009, p. 118). En el presente trabajo

de investigacion se han definido las siguientes variables cualitativas:

e Sindrome de Burnout

e Satisfaccion laboral

e Felicidad en el trabajo

e Resultados de la encuesta

e Propuesta de mejora
1.3.1.1 Sindrome de Burnout

La primera variable es el sindrome de Burnout, del cual se desea conocer sus principales
caracteristicas, causas, sintomas y consecuencias, con el objetivo de comprender mejor

este concepto. Lovo (2020) cita a Maslach (1993), quien define el sindrome como:

Un sindrome psicolégico, de Agotamiento emocional, despersonalizacion y
disminuida realizacion personal, que puede ocurrir en individuos normales. Esto
implica que, cuando decimos que un profesional esta “quemado”, debe reflejar
el hecho de que una situacién (laboral, familiar o social) le ha sobrepasado,

agotando su capacidad de reaccion de manera adaptativa. (p. 112)

También seran desarrolladas las tres dimensiones del sindrome de Burnout para una

andlisis y fundamento mas completo en el trabajo.

1. Agotamiento emocional
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Barreto y Salazar (2020) definen Agotamiento emocional como “es la disminucion de
energia, sentimiento de desgaste emocional y fisico, asociados a una sensacion de

frustracién y fracaso” (p. 30).
2. Despersonalizacion
Cruzado et al. (2013) definen despersonalizacién como:

Es un cuadro frecuente en la practica psiquiatrica y neuroldgica sin embargo una
gran proporcion de individuos normales puede experimentarla en situaciones
ordinarias de agotamiento fisico o emocional, estrés o privacion de suefio. La
despersonalizacion ha sido definida como una alteracion de la conciencia del yo,
de indole tal que el individuo despersonalizado se siente a si mismo como
extrafio y distante, mero observador de sus procesos mentales y su ambito

corporal. (p. 120)
3. Realizacion personal
Barajas (2020) define realizacion personal como:

Es un proceso de autodescubrimiento; sin importar cuéles sean las habilidades
personales, mientras se tengan claros los deseos de crecer, las personas podran
alcanzar el desarrollo de su potencial. Las necesidades de realizacion personal o
autorrealizacion, son aquellas asociadas a la consecucion de los deseos

profundos y del desarrollo de las capacidades personales. (p. 2)

El indicador relacionado con esta variable seran los resultados obtenidos de la encuesta
aplicada a los empleados de los call centers en Costa Rica. Por otro lado, el instrumento

es el modelo de Burnout de Maslach y Jackson (1981) de 15 interrogantes.
1.3.1.2 Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral esta presente como variable, ya que se desea conocer el concepto
para comprender como ciertos factores en el entorno laboral influyen en los colaboradores

de call center en Costa Rica. Gomez (2022) define Satisfaccion laboral como:

Es la respuesta emocional que experimentan los empleados en la empresa para

la que trabajan. Esta puede variar de un colaborador a otro, y la buena o mala
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percepcion depende de las condiciones internas que existan y la facilidad que

tengan las personas para realizar sus actividades.

El indicador de esta variable son los resultados obtenidos de la encuesta aplicada de los
colaboradores de call center en Costa Rica sobre su Satisfaccion laboral, mientras que el
instrumento es modelo de Satisfaccién laboral de Melid y Peiré (2008) de 23

interrogantes.
1.3.1.3 Felicidad en el trabajo

Al igual que la variable anterior, la felicidad en el trabajo es considerada como variable,
porque se desea comprender su concepto y cémo esta influye en los colaboradores de call
center en Costa Rica. Los autores Ramirez-Garcia et al. (2019) mencionan que la felicidad

en el trabajo:

Se puede decir que esto se explica por una suma de: caracteristicas del trabajo,
como el salario, las oportunidades de ascenso, horario, nivel de peligrosidad del
trabajo, su monotonia, caracteristicas del ambiente de trabajo, tales como el
ambiente de la empresa, el salario medio comparado con el propio, el tamafio de
la empresa y su potencial, y caracteristicas del trabajador, como edad, sexo, nivel

educativo, estado civil, etc. (p. 329)

El indicador relacionado con esta variable son los resultados obtenidos de la encuesta
aplicada a los colaboradores de call center en Costa Rica sobre su felicidad en el trabajo

y su instrumento es el modelo de Ramirez-Garcia et al. (2019) de 15 interrogantes.
1.3.1.4 Resultados de la encuesta

La cuarta variable se establece debido a que el cuarto objetivo consiste en analizar los
resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los empleados del sector de call center en
Costa Rica, es decir, que en este, a partir de los datos, se realizaran célculos estadisticos
y tabulaciones que contribuyan a relacionar las variables y cumplir los objetivos. Se
definen ambas palabras de forma individual a continuacion para complementar el

concepto de la variable.

Travieso (2017) define resultados como: “Los resultados teodricos son aquellos que

permiten enriquecer, modificar o perfeccionar la teoria cientifica, con el aporte de
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conocimientos sobre el objeto y los métodos de la investigacion de la ciencia. (p. 3)”. Por

su parte, encuesta se define como:

Una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una
muestra de casos representativa de una poblacién o universo mas amplio, del que
se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas.

(Falcén, Pertile y Ponce, citando a Garcia, 2019, p. 3)

El indicador relacionado con esta variable son los factores influyentes en el entorno
laboral de los colaboradores de call center, encontrados gracias a los calculos estadisticos
y tabulaciones de la informacién obtenida de la encuesta aplicada a los empleados del
sector en estudio y su instrumento es encuesta elaborada por las estudiantes autoras del

trabajo (Herrera et al., afio).
1.3.1.5 Propuesta de mejora

Debido a que se analizaran los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los
colaboradores de call center en Costa Rica, al finalizar el trabajo, se establecera una
propuesta de mejora que Correal (2012) define como: “la identificacion y condensacion
de la informacién asociada a los riesgos en una sola matriz que permite darles

trazabilidad, proponer acciones de mitigacion y de respuesta” (p. 66).

El indicador de esta variable es la importancia del factor a modificar, con el fin de
determinar los factores a modificar para mejorar el entorno laboral y, por ende, la

percepcion de Satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo de los colaboradores.
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Tabla 1. Matriz de conceptualizacién, operacionalizacion e instrumentalizacion de variables.

Objetivo especifico Variable Conceptualizacion Operacionalizacion Indicador Instrumentalizacién
Constructo: Investigar los | Agotamiento Modelo de Burnout de
Reconocer la definicién y | _, Lovo (2020) cita a Maslach (1993), )
Sindrome de conceptos clave | emocional: Maslach y Jackson
eneralidades del desgaste uien define el sindrome como: .
9 9 Burnout a sobre el Burnout, | Sintomas de | (1981) de 15
ocupacional, sus causas Yy . . .
] ; Un Sindrome ps|co|églco’ de caracteristicas y |aS AgOtamIento |nterrogantes.
consecuencias, asi como sus | _. . : . :
_ _ Dimensiones Agotamiento emocional, | dimensiones que | emocional.
tres dimensiones segun la i
del despersonalizacion y | comprende para un | Sintomas de
teoria de Maslach y Jackson: . .
constructo: disminuida realizacign | mayor entendimiento | agotamiento

Agotamiento emocional,
despersonalizacion y
realizacion personal, por
medio de la revision de
literatura cientifica para una
mayor  comprensién  del

sindrome de Burnout.

Agotamiento

emocional

Despersonali

zacion

Realizacion

personal

personal, que puede ocurrir en
individuos normales. Esto
implica que, cuando decimos
que un profesional esta
“quemado”, debe reflejar el
hecho de que una situacion
(laboral, familiar o social) le
ha sobrepasado, agotando su
capacidad de reaccion de

manera adaptativa. (p. 112)

de los resultados de
la encuesta aplicada a
los colaboradores de
call center en Costa

Rica.

mental.
Sintomas de
agotamiento
Fisico.
Alteraciones
psicosomaticas.
Trastornos

adaptativos.
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Objetivo especifico

Variable

Conceptualizacion

Operacionalizacion

Indicador

Instrumentalizacion

Barreto y Salazar (2020) definen
Agotamiento emocional como “la
disminucidn de energia, sentimiento de
desgaste emocional y fisico, asociados
a una sensacion de frustracion y

fracaso” (p. 30)

Cruzado et al. (2013) definen

despersonalizacién como:

Es un cuadro frecuente en la
practica  psiquiatrica Yy
neuroldgica sin embargo una
gran proporcion de individuos
normales puede
experimentarla en situaciones
ordinarias de agotamiento
fisico o emocional, estrés o
privacibn de suefio. La

despersonalizacion ha sido

Despersonalizac
ion:

Cambios en el
comportamiento
de los
trabajadores.
Relaciones en el

ambito laboral.

Calidad del
servicio al
cliente.
Realizacién
personal:

Interés del

colaborador.
Productividad y

desemperio.
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Objetivo especifico

Variable

Conceptualizacion

Operacionalizacion

Indicador

Instrumentalizacion

definida como una alteracién
de la conciencia del yo, de
indole tal que el individuo
despersonalizado se siente a si
mismo como extrafio y
distante, mero observador de
sus procesos mentales y su

ambito corporal. (p. 120)

Barajas (2020) define realizacion

personal como:

Es un proceso de
autodescubrimiento; sin
importar cuales sean las
habilidades personales,
mientras se tengan claros los
deseos de crecer, las personas
podran alcanzar el desarrollo

de su potencial. Las

Sindrome de
Burnout:
Niveles que
presentan  los
colaboradores
de los
constructos  del
sindrome segun
los resultados de
la encuesta

aplicada.
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Objetivo especifico

Variable

Conceptualizacion

Operacionalizacion

Indicador

Instrumentalizacion

necesidades de realizacion
personal o autorrealizacion,
son aquellas asociadas a la
consecucién de los deseos
profundos y del desarrollo de

las capacidades personales.
(p.2)

Identificar los conceptos de
Satisfaccion laboral y
felicidad en el trabajo, por
medio de la investigacion
bibliografica para una mayor
comprension de los factores
que influyen en los
colaboradores de call center

en Costa Rica.

Satisfaccion

laboral

GoOmez (2022) define Satisfaccion

laboral como:

Es la respuesta emocional que
experimentan los empleados
en la empresa para la que
trabajan. Esta puede variar de
un colaborador a otro, y la
buena o mala percepcion
depende de las condiciones

internas que existan y la

Reconocer el
concepto de

Satisfaccion laboral y

sus principales
caracteristicas para
una mejor

comprension de los
resultados obtenidos
en la encuesta a los
colaboradores de call

center en Costa Rica.

Satisfaccion que

produce el
trabajo.
Oportunidades
que ofrece el
trabajo. El
salario.

Objetivos, metas
y tasas de
produccién que

debe alcanzar.

Modelo de Satisfaccion
laboral de Melia y Peird
(2008) de 23

interrogantes.
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Objetivo especifico

Variable

Conceptualizacion

Operacionalizacion

Indicador

Instrumentalizacion

facilidad que tengan las
personas para realizar sus

actividades.

Limpieza,
higiene y
salubridad.  El

entorno fisico y
el espacio de que
dispone en su
lugar de trabajo.
lluminacion de
su lugar de
trabajo.

Ventilacion de
su lugar de
trabajo.

Temperatura de
su local de
trabajo.

Oportunidades

de formacion.
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Objetivo especifico

Variable

Conceptualizacion

Operacionalizacion

Indicador

Instrumentalizacion

Oportunidades
de promocion.
Las relaciones
personales con
Sus  superiores.
Supervision que
ejercen  sobre
usted.
Proximidad vy
frecuencia con
que es
supervisado.
Forma en que
sus supervisores
juzgan su tarea.
La “igualdad” y
“justicia” de
trato que recibe

de su empresa.
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Objetivo especifico

Variable

Conceptualizacion

Operacionalizacion

Indicador

Instrumentalizacion

El apoyo que
recibe de sus
superiores. La
capacidad para
decidir

autonomamente.
Participacion en
las decisiones de
su departamento
0 seccion.
Participacion en
las decisiones de
su grupo de
trabajo. Grado
en que su
empresa cumple
el convenio, las
disposiciones 'y

leyes laborales.
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Objetivo especifico

Variable

Conceptualizacion

Operacionalizacion

Indicador

Instrumentalizacion

Forma en que se
da la
negociacion en
su empresa
sobre aspectos

laborales.

Identificar los conceptos de
Satisfaccion laboral y
felicidad en el trabajo, por
medio de la investigacion
bibliografica para una mayor
comprension de los factores
que influyen en los
colaboradores de call center

en Costa Rica.

Felicidad en

el trabajo

Los autores Ramirez-Garcia et al.

(2019) indican lo siguiente:

Se puede decir que esto se
explica por una suma de:
caracteristicas del trabajo,
como el salario, las
oportunidades de ascenso,
horario, nivel de peligrosidad
del trabajo, su monotonia,
caracteristicas del ambiente
de trabajo, tales como el

ambiente de la empresa, el

Reconocer el
concepto de felicidad
en el trabajo y sus
caracteristicas  para
una mejor
comprension de los
resultados obtenidos
en la encuesta a los
colaboradores de call

center en Costa Rica.

Recompensa
justa. El clima

organizativo.

Gestion de
jefaturas.
Motivacion
interna. Disefio

de tareas. Gusto
por el trabajo.
Estabilidad

interna.  Sentir
objetivamente.

Estabilidad

Modelo de Ramirez-
Garcia et al. (2019) de

15 interrogantes.
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Objetivo especifico Variable Conceptualizacion Operacionalizacion Indicador Instrumentalizacién
salario medio comparado con profesional.
el propio, el tamafio de la Disfrute del
empresa y su potencial, y trabajo.
caracteristicas del trabajador,
como edad, sexo, nivel
educativo, estado civil, etc.
(p. 329)
_ Resultados _ _ Determinar la | Factores Encuesta elaborada por
Analizar  los  resultados Travieso (2017) define resultados | . . . . .
_ de la _ incidencia del | influyentes en el | las estudiantes autoras
obtenidos de la encuesta como: “Los resultados teoricos son | :
_ encuesta _ _ sindrome de Burnout | entorno laboral | del trabajo. (Herrera et
aplicada a los colaboradores aquellos que permiten enriquecer, . ., =
sobre la satisfaccion | de los | al., afio).

de call center en Costa Rica,
por medio de tabulaciones y
calculos estadisticos de los
datos, para el conocimiento
de la incidencia del sindrome

de Burnout en la satisfaccion

modificar o perfeccionar la teoria

cientifica, con el aporte de
conocimientos sobre el objeto y los
métodos de la investigacion de la
ciencia. (p. 3)”. Por su parte, encuesta

se define como:

laboral y la felicidad
en el trabajo de los
colaboradores de call

center.

colaboradores
de call center,
encontrados
gracias a los
calculos
estadisticos y

tabulaciones de
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Objetivo especifico

Variable

Conceptualizacion

Operacionalizacion

Indicador

Instrumentalizacion

laboral y felicidad en el

trabajo.

Una técnica que utiliza un
conjunto de procedimientos
estandarizados de
investigacion mediante los
cuales se recoge y analiza una
serie de datos de una muestra
de casos representativa de una
poblacion o universo mas
amplio, del que se pretende
explorar, describir, predecir
y/o explicar una serie de
caracteristicas. (Falcon,
Pertile y Ponce citando a

Garcia, 2019, p. 3).

la informac
obtenida de
encuesta
aplicada a
empleados
sector

estudio.

ion

la

los
del

en
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Objetivo especifico

Variable

Conceptualizacion

Operacionalizacion

Indicador

Instrumentalizacion

Realizar una propuesta de
mejora hacia los empleadores
de call center en Costa Rica,
con recomendaciones
fundamentadas con base en
los resultados de la encuesta
aplicada a los colaboradores
del

mejoramiento de la gestion

sector, para el
del cliente interno generando
una disminucion de la
presencia del sindrome de
Burnout en el talento

humano.

Propuesta de

mejora

Correal (2012) define propuesta de
mejora como: “la identificacion y
condensacion de la informacién
asociada a los riesgos en una sola
matriz que permite darles trazabilidad,
proponer acciones de mitigacion y de

respuesta” (p. 66)

Proponer una serie de
recomendaciones

para  mejorar el
entorno laboral de la
empresa con base en
los resultados
obtenidos de la
encuesta aplicada a
los colaboradores de
call center en Costa

Rica.

Importancia del

factor a
modificar con
base en los

resultados de la

encuesta.

Propuesta de mejora

elaborada  por las
autoras del trabajo.
(Herrera et al., afio)

Convenios con
gimnasios y clinicas de
especialidades

médicas.

Presupuesto para la
propuesta  elaborado
por las autoras del
trabajo (Herrera et al.,

afno).

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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1.3.2 Relaciones e interrelaciones

El modelo de estudio utilizado en esta investigacion se centra en el sector de centros de
atencion al cliente en Costa Rica y analiza la incidencia del sindrome de Burnout en la
satisfaccion laboral y la felicidad en el trabajo de los empleados de este sector. Para ello,
se llevara a cabo una revision bibliografica exhaustiva de cada una de las variables de
estudio. Ademas, se realizard una encuesta para conocer la percepcion de los trabajadores
sobre su entorno laboral y asi establecer relaciones entre las variables, tal como se muestra

en la siguiente figura:

Figura 2. Relaciones e interrelaciones.

SINDROME

BURNOUT
(MASHLASH. 1980

SATISFACCION
LABORAL
(MELIA Y PEIRO.
2008)
SECTOR DE

CALL CENTER
EN COSTA RICA

FELICIDAD
EN EL
TRABAJO
(RAMIREZ-
GARCIA ET AL.
2019)

Fuente: Elaboracion propia

1.4 Estrategia de investigacion aplicada

En el presente apartado, se detalla el tipo de investigacion desarrollada y las distintas
fuentes de informacion utilizadas. Asimismo, se define la poblacién, los métodos e

instrumentos de recopilacion de datos y su correspondiente analisis e interpretacion.
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1.4.1 Tipo de investigacion

La palabra investigacion se define como “un conjunto de procesos sistematicos, criticos
y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno” (Hernandez-Sampieri et al., 2014,
p. 4)y “[...] busca la verdad por medio del método cientifico y que nace de un sentimiento
de insatisfaccion, ya sea vital o intelectual, cuyo producto es el conocimiento cientifico”
(Barrantes, 2002, p. 36). Como se menciond anteriormente, este estudio tiene como
objetivo analizar la incidencia del sindrome de Burnout en los colaboradores del sector
de centros de atencion al cliente en Costa Rica. Este sentimiento de insatisfaccion, al no
conocer realmente el impacto de este sindrome en las variables mencionadas, nos motiva
a llevar a cabo esta investigacion. Por sus caracteristicas, se utilizard un enfoque
cuantitativo, el cual “utiliza la recoleccion de datos para probar hip6tesis con base en la
medicion numeérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de
comportamiento y probar teorias” (Hernandez-Sampieri et al., 2014, p. 4). Se espera que

mediante esta metodologia se logren alcanzar con éxito los objetivos de este estudio.

1.4.2 Fuentes de investigacion

A continuacion, se explicaran las fuentes de informacién utilizadas en la investigacion,
que se definen como “diversos tipos de documentos que contienen informacion para
satisfacer una demanda de informacién o conocimiento” (Universidad Finis Terrae,

2021), y estan clasificadas en fuentes primarias y fuentes secundarias.
1.4.2.1 Fuentes primarias

Las fuentes primarias de informacion se definen como “informacion recopilada para el
propdsito especifico que se requiere en ese momento” (Armstrong y Kothler, 2013, p.
102). En esta investigacion, los datos primarios se obtendran a través de encuestas
realizadas a los colaboradores del sector de centros de atencion al cliente en Costa Rica.

Estos datos seran fundamentales para el analisis requerido en este estudio.
1.4.2.2 Fuentes secundarias

Por otro lado, las fuentes secundarias se conceptualizan como “informacion que ya existe
en algun lugar, y que ha sido recopilada para otro fin” (Armstrong y Kothler, 2013, p.
102). En este trabajo se utilizaran bases de datos como libros, revistas, leyes, normativas

y trabajos académicos para respaldar con conceptos o ejemplos de diferentes autores las
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ideas o hipdtesis planteadas en la investigacion. Estas fuentes de informacion serviran
también como complemento a los datos primarios y facilitardn una mejor comprension

de la informacién recolectada.

1.4.3 Poblacién

Segun Levin y Rubin (2004), la poblacion se puede definir como la “coleccion de todos
los elementos que se estan estudiando y sobre los cuales intentamos llegar a conclusiones”
(p. 45). Asimismo, Diaz (2013) la define como aquel “conjunto de todos los elementos o
unidades de interés para un estudio determinado” (p. 3). Basado en este concepto, resulta
importante determinar la poblacion objeto de esta investigacion y sus caracteristicas mas

relevantes.
1.4.3.1 Definicion y caracterizacion de la poblacion de estudio

La investigacion tiene como poblacion objeto de estudio los colaboradores de las
empresas que pertenecen al sector de call center en Costa Rica. Los centros de llamadas
pertenecen al sector Servicios, segun los datos del INEC para el afio 2022 los
establecimientos de Servicios Administrativos incluyen los centros de atencién telefonica

y se aproximan al 8,26 porcentual -1183 absoluto del total del Sector de Servicios.

Figura 3. Establecimiento del sector de Servicios, segun actividad econémica, 2022.

CUADRO 4.1

Costa Rica. Establecimientos del sector de Servicios, segun actividad
econdmica, 2022

Actividad economica il -
Absoluto Porcentaje
Servicios 14313 100,00
Transporte y almacenamiento 1159 8,10
Alojamiento y servicio de comidas 4509 31,50
Informacidn y comunicaciones 648 4,53
Actividades financieras 1215 8,49
Actividades inmobiliarias 588 4,11
Actividades profesionales 1852 12,94
Servicios administrativos 1183 8,26
Ensefianza 816 570
Salud y asistencia social 1898 13,26
Actividades artisticas 445 3,11

Fuente: INEC-Costa Rica. Encuesta Nacional de Demanda Laboral, 2022.
Fuente: INEC Costa Rica, 2022.
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Se estima que para el afio 2017 en el pais habia entre 140 y 150 empresas que ofrecen
servicios de esta indole. Segln cita Barquero, los datos del CINDE (2017) indican que
“se estima que en todo el sector servicios (sin turismo) se generan unos 60.000 empleos.
De acuerdo con Mena y CamSCAT, mas del 50 % esta en el rubro de centros de

servicios”.

Para el afio 2018, los centros de llamadas representan la tercera ocupacion de mayor
demanda segun el orden de prioridad (Ministerio de Trabajo y Seguridad Social [MTSS],
2019, p. 55), lo cual refleja un incremento significativo en la cantidad de puestos de
trabajo consolidados en el sector de call center en el pais. Segun datos del CINDE (2014),
el promedio de edad de los colaboradores en el sector de centros de llamadas es de 29

afios, y alrededor de ocho de cada diez de estos empleados provienen de colegios publicos.

Segun el CINDE (2020), algunas de las principales empresas transnacionales que ofrecen

servicios al cliente mediante llamadas, correo electrénico o chat son:

e Amazon

e Concentrix
e DHL

e Equifax

e HP Inc.

e Intel

e Microsoft
e Sykes

e Tech Data
o Uber

e VMware
e 3M

Ademas, para finales del afio 2020, segln las estadisticas del CINDE, la division de los
procesos a los cuales se dedican las empresas del sector de call center se puede consolidar

de la siguiente manera:
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Figura 4. Procesos de centros de contacto en Costa Rica.

Costa Rica: procesos de centros de contacto

Interpretacién simultanea
Ventas
Crédito y cobros

Servicio al cliente

Fuente: CINDE, 2020. - Descargar los datos * Creado con Datawrapper

Fuente: CINDE, 2020.
1.4.3.2 Disefio muestral
Una muestra se puede definir como:

Un subconjunto de los elementos de una poblacion. La principal
caracteristica que debe tener una muestra estadistica util es: ser
representativa de la poblacion de donde se extrae, porque el principal
propdsito de la obtencién de muestras consiste en hacer inferencias

sobre la poblacién correspondiente. (Diaz, 2013, p. 4).

Las muestras pueden ser probabilisticas 0 no probabilisticas, en las muestras no
probabilisticas “la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de quien hace la muestra. Aqui
el procedimiento no es mecanico ni con base en formulas de probabilidad” (Hernandez et
al. 2010, p. 176). Ademas, en este tipo de muestreo se puede mencionar que “la eleccion
de los elementos no depende de la probabilidad sino de las condiciones que permiten hacer

el muestreo (acceso o disponibilidad, conveniencia, etc.)” (Scharager, 2001, p. 1).

En la presente investigacion, por la caracterizacién y tamafio de la poblacion de estudio,
se va a utilizar una muestra no probabilistica a conveniencia. Segin menciona Salgado

(2019), “el muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo no probabilistica donde
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las muestras de la poblacion se seleccionan solo porque estan convenientemente

disponibles para el investigador” (p. 32).
1.4.3.3 Técnicas, métodos e instrumentos para determinar el tamafio de la muestra

Como se menciond anteriormente, la muestra no probabilistica no depende de la
probabilidad, por lo que no se cuenta con una formula matematica para determinar el
tamafo de la muestra. Es por esto que, en la muestra a conveniencia, la cantidad de
elementos que conforman la muestra se determina segun lo que las condiciones permiten
para la aplicacion de la herramienta. De acuerdo con Salgado (2019), “el muestreo no
probabilistico se utiliza donde no es posible extraer un muestreo de probabilidad aleatorio

debido a consideraciones de tiempo o costo” (p. 30).

En la caracterizacion de la poblacion de estudio, se logran identificar diversas empresas
que pertenecen al sector. Sin embargo, se carece de datos exactos relacionados con el
namero de puestos de trabajo en estas compafias; adicional a esto, se debe considerar que
el analisis contempla colaboradores de empresas tanto publicas como privadas que

brindan el servicio.

Por otra parte, debido a la pasada pandemia por el COVID-19, muchas empresas
implementan la modalidad de teletrabajo o trabajo remoto. En este contexto, se reduce el
acceso a una considerable cantidad de colaboradores que continian desempefiando sus

funciones desde sus hogares.

Adicionalmente, en un sector con una poblacion tan amplia se presenta el panorama de
encontrar gran desinterés y poca participacion de algunos de los colaboradores, lo cual
dificulta definir una muestra con gran cantidad de elementos, ya que no resulta posible la
aplicacion de la herramienta. Tomando en consideracion lo previamente expuesto, para
el estudio, se determina poder alcanzar al menos una cantidad de 300 colaboradores que

laboran en centros de Ilamadas.
1.4.3.4 Técnicas, métodos e instrumentos para seleccionar la muestra

Para la eleccion de una muestra, como menciona Hernandez et al. (2010), se debe basar
en el problema del estudio, en hipdtesis planteadas, el disefio de la investigacion y el

alcance en las contribuciones (p. 177). Una de las ventajas de la muestra a conveniencia
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es, como mencionan Otzen y Manterola (2017), “seleccionar aquellos casos accesibles
que acepten ser incluidos” (p. 230). Ademas, se puede mencionar como ventaja que el
muestreo no probabilistico por conveniencia “nos puede dar informacion valiosa en
muchas circunstancias, especialmente cuando no existen razones fundamentales que
diferencian a los individuos que tengo accesibles de los que forman el total de la
poblacion” (Ochoa, 2015, parr. 7).

La seleccién de la muestra para el sector de colaboradores de call center en Costa Rica se
realiza segun la accesibilidad a los sujetos a responder la herramienta elaborada.
Considerando colaboradores tanto del sector publico como privado, siempre que laboren

en un centro de atencion de llamadas.

1.4.4 Recopilacion de los datos

Para definir de mejor manera lo que es la recopilacion de datos, segun los autores
Hernandez-Sampieri et al. (2014), “recolectar los datos implica elaborar un plan detallado
de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propdsito especifico” (p.
198). La recopilacion de datos es necesaria para obtener la informacién que permita
alcanzar los objetivos establecidos, para lo cual se utilizan diversos métodos y la

aplicacion de instrumentos para el analisis correspondiente.
1.4.4.1 Métodos, técnicas e instrumentos utilizados procedimientos aplicados

La recopilacion de datos requiere de la aplicacion de métodos e instrumentos que
permitan obtener los datos de la poblacion de estudio v, a partir de su analisis, responder
a los objetivos e hipotesis planteadas. Se puede decir que un instrumento de medicidn es
“recurso que utiliza el investigador para registrar informacién o datos sobre las variables

que tiene en mente” (Hernandez et al., 2014, p. 199).

Aunado a lo anterior, el instrumento, segun lo que indican Hernandez-Sampieri et al.
(2014), debe cumplir tres requisitos para que la recoleccion sea efectiva, que son
confiabilidad, validez y objetividad (p. 200). Es debido a esto que los instrumentos
aplicados al estudio deben ir en concordancia con el tipo de investigacion y la muestra de
la poblacion que se esta analizando. Para la presente investigacion, se procede a detallar

los métodos e instrumentos que se utilizan para la recoleccién de datos.
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1. Andlisis documental: Por medio del analisis documental, se logran obtener datos e
informacion de documentos ya existentes. Segun lo que mencionan autores como Pefia y
Pirela (2007), “el analisis documental constituye un proceso ideado por el individuo como

medio para organizar y representar el conocimiento registrado en los documentos”
(p. 59).

2. Cuestionario: Segun Hernandez (2004):

El investigador social debe disefiar un instrumento para medir las variables
conceptualizadas al plantear su problema de investigacion. Este instrumento
es el cuestionario; en éste las variables estdn operacionalizadas como
preguntas. Estas no s6lo deben tomar en cuenta el problema que se investiga
sino también la poblacion que las contestara y los diferentes métodos de

recoleccion de informacion (p. ej. entrevista personal o por teléfono). (p. 26)

Por su parte, Hernandez-Sampieri et al. (2010) mencionan que “consiste en un conjunto
de preguntas respecto de una 0 més variables a medir” (p. 217). Este es de los principales
y maés utilizados en el campo de la recoleccidn de datos. En la presente investigacion, el
cuestionario se presenta en Google Forms y se comparte a los colaboradores que
participan de la muestra poblacional por medio del enlace generado. El cuestionario
incluye preguntas de datos descriptivos y las preguntas de evaluacion de las variables de

la investigacion.

El constructo “Sindrome de Burnout” se mide con el cuestionario disefiado por Christina
Maslach y Susan Jackson en el afio 1981. Este evalia los sintomas del desgaste
ocupacional. Consta de 15 a 22 items de escala Likert de 7 niveles, siendo 0

“Nunca/Ninguna vez” y 6 “Siempre/ Todos los dias”.

La variable de “Satisfaccion laboral” se evalla con el cuestionario de Melia y Peir6 del
afio 1998. Este mide el grado de satisfaccion o insatisfaccién que produce el trabajo y sus
diversos factores. Consta de 23 items, en escala Likert del 1 al 7, donde 1 es “Muy

insatisfecho”; 4, “Indiferente” y 7, “Muy satisfecho”.

Por ultimo, el constructo de “Felicidad en el trabajo” se mide con el cuestionario
propuesto por Carolina Ramirez, Juan Garcia y Julio Garcia en el afio 2019. Este permite

evaluar el bienestar laboral, la experiencia de estados de &nimo y emociones placenteras
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mientras se trabaja. Consta de 11 items que se evaltan por medio de una escala Likert del

1 al 7, siendo 1 la menor calificacién y el 7 la méas alta.

3. Encuesta: La encuesta es “una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos
estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos
de una muestra de casos representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que
se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas” (Falcon,
Pertile y Ponce, citando a Garcia, 2019, p. 3). Es decir, es la metodologia empleada en la

aplicacion del cuestionario para la recoleccion de los datos de las variables a estudiar.
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1.4.5 Andlisis e interpretacion de la informacion

Tabla 2. Analisis e interpretacién de la informacién.

Maslach y Jackson: Agotamiento

emocional, despersonalizacion y
realizacion personal, por medio de la
revision de literatura cientifica para
una mayor comprension del sindrome

de Burnout.

Dimensiones del
constructo:

Agotamiento
emocional

Despersonalizacion

Realizacion

personal

agotamiento mental.
Sintomas de
agotamiento fisico.
Alteraciones
psicosomaticas.
Trastornos

adaptativos.

Despersonalizacion:

Obijetivo especifico Variable Indicador Instrumentos Fuentes

Agotamiento Modelo de | Documentos, estudios del

Reconocer la definicion y Constructo: .
emocional: Burnout de | Burnout.

eneralidades del desgaste .

g g Sindrome de Sintomas de | Maslach y

ocupacional, sus causas )

P y Burnout Agotamiento Jackson  (1981) | Encuesta elaborada por las

consecuencias, asi como sus tres . .
emocional. de 15 | estudiantes  autoras  del

dimensiones segun la teoria de . . . =
Sintomas de | interrogantes. trabajo. (Herrera et al., afio),

aplicada a los colaboradores
del sector call center en Costa

Rica.
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Obijetivo especifico

Variable

Indicador

Instrumentos

Fuentes

Cambios en el
comportamiento de los
trabajadores.

Relaciones en el
ambito laboral.

Calidad del servicio al
cliente.

Realizacion personal:

Interés del
colaborador.

Productividad y
desempefio.

Sindrome Burnout:

Niveles que presentan

los colaboradores de
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Obijetivo especifico Variable Indicador Instrumentos Fuentes
los constructos del
sindrome segun los
resultados de la
encuesta aplicada.
Satisfaccion Satisfaccion que | Modelo de | Documentos, estudios de
Identificar ~ los  conceptos  de . . , : -
P laboral produce el trabajo. | Satisfaccion Satisfaccion laboral.

Satisfaccion laboral y felicidad en el
trabajo, por medio de la investigacion
bibliogréafica

para una  mayor

comprension de los factores que
influyen en los colaboradores de call

center en Costa Rica.

Oportunidades  que
ofrece el trabajo. El
salario. Obijetivos,
metas y tasas de
produccién que debe
alcanzar.  Limpieza,
higiene y salubridad.
El entorno fisico y el
espacio de que dispone
en su lugar de trabajo.
lluminacion de su
lugar de trabajo.

Ventilacion de su

laboral de Melia y
Peird6 (2008) de

23 interrogantes.

Encuesta elaborada por las
estudiantes  autoras  del
trabajo. (Herrera et al., afio),
aplicada a los colaboradores
del sector call center en Costa

Rica.
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Obijetivo especifico

Variable

Indicador

Instrumentos

Fuentes

lugar de trabajo.
Temperatura de su
local de trabajo.
Oportunidades de
formacion.

Oportunidades de
promocion. Las
relaciones personales
con sus superiores.
Supervision que
ejercen sobre usted.
Proximidad y
frecuencia con que es
supervisado. Forma en
que Sus supervisores
juzgan su tarea. La
“igualdad” y ““justicia”
de trato que recibe de

su empresa. El apoyo
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Obijetivo especifico

Variable

Indicador

Instrumentos

Fuentes

que recibe de sus
superiores. La
capacidad para decidir
autbnomamente.

Participacion en las
decisiones de su
departamento 0
seccion. Participacion
en las decisiones de su
grupo de trabajo.
Grado en que su
empresa cumple el
convenio, las
disposiciones y leyes
laborales. Forma en
que se da la
negociacion en su
empresa sobre

aspectos laborales.
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Objetivo especifico Variable Indicador Instrumentos Fuentes
Felicidad en el Recompensa justa. El | Modelo de | Documentos, estudios de
Identificar  los  conceptos  de . i N . . . .
trabajo clima  organizativo. | Ramirez-Garcia | felicidad en el trabajo.

Satisfaccion laboral y felicidad en el
trabajo, por medio de la investigacion

Gestion de jefaturas.

etal. (2019) de 15

Motivacién interna. | interrogantes. Encuesta elaborada por las
bibliografica para una  mayor - .

Disefio de tareas. estudiantes  autoras  del
comprension de los factores que . : ~

Gusto por el trabajo. trabajo. (Herrera et al., afio),
influyen en los colaboradores de call - . .

Estabilidad interna. aplicada a los colaboradores
center en Costa Rica. . -

Sentir objetivamente. del sector call center en Costa

Estabilidad Rica.

profesional. Disfrute

del trabajo.

Resultados de la | Factores influyentes | Encuesta Resultados de la encuesta

Analizar los resultados obtenidos de la
encuesta aplicada a los colaboradores
de call center en Costa Rica, por
medio de tabulaciones y célculos
estadisticos de los datos, para el

conocimiento de la incidencia del

encuesta

en el entorno laboral
de los colaboradores
de call center,
encontrados gracias a
los calculos
estadisticos y

tabulaciones de Ia

elaborada por las
estudiantes
del

trabajo. (Herrera

autoras

et al., afio)

elaborada por las estudiantes
autoras del trabajo. (Herrera
et al., afio), aplicada a los
colaboradores del sector call

center en Costa Rica.
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Obijetivo especifico

Variable

Indicador

Instrumentos

Fuentes

sindrome de Burnout en la satisfacciéon

laboral y felicidad en el trabajo.

informacion obtenida
de la encuesta aplicada
a los empleados del

sector en estudio.

Realizar una propuesta de mejora
hacia los empleadores de call center
en Costa Rica, con recomendaciones
fundamentadas con base en los
resultados de la encuesta aplicada a los
colaboradores del sector, para el
mejoramiento de la gestion del cliente
interno generando una disminucion de
la presencia del sindrome de Burnout

en el talento humano

Propuesta de

mejora

Importancia del factor
a modificar con base
en los resultados de la

encuesta.

Propuesta de
mejora elaborada
por las autoras del
trabajo. (Herrera

et al., afio)

Convenios  con
gimnasios y
clinicas de
especialidades

médicas.

Presupuesto para

la propuesta

Resultados de la encuesta
elaborada por las estudiantes
autoras del trabajo. (Herrera
et al., afio), aplicada a los
colaboradores del sector call

center en Costa Rica.
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Obijetivo especifico Variable Indicador Instrumentos Fuentes
elaborado por las
autoras del
trabajo. (Herrera
et al., afio)
Fuente: Elaboracion propia (2023)
1.4.6 Alcances y limitaciones
Tabla 3. Alcances y limitaciones.
Variable Indicador Alcances Limitaciones
Agotamiento emocional: Analisis de la definicion sindrome | El desinterés de las empresas en
Constructo:

Sindrome de Burnout Sintomas de agotamiento mental.

Sintomas de agotamiento fisico.
Alteraciones psicosomaticas.

Dimensiones del constructo: )
Trastornos adaptativos.

Sintomas de agotamiento emocional.

de Burnout, sus subescalas,
sintomas, causas, consecuencias y
caracteristicas.

Tabulacién y medicion de la
informacion obtenida de la

encuesta aplicada segun los

colaborar con trabajos de
investigacion.

La falta de tiempo o interés de los
colaboradores para completar la

encuesta.
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Variable Indicador Alcances Limitaciones

_ _ o instrumentos.
Agotamiento emocional Despersonalizacion:

Cambios en el comportamiento de los

o trabajadores.
Despersonalizacion

Relaciones en el ambito laboral.

o Calidad del servicio al cliente.
Realizacion personal

Realizacion personal:
Interés del colaborador.

Productividad y desempefio.
Sindrome de Burnout:

Niveles que presentan los
colaboradores de los constructos del
sindrome segun los resultados de la

encuesta aplicada.

Satisfaccion laboral Satisfaccion que produce el trabajo. | Identificar la definicion de El desinterés de las empresas en

Oportunidades que ofrece el trabajo. | Satisfaccion laboral, para poder colaborar con trabajos de
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Variable Indicador Alcances Limitaciones

El salario. Objetivos, metas y tasas de | tabular y medir la informacion investigacion.

produccion que debe alcanzar. | obtenida de la encuesta aplicada | La falta de tiempo o interés de los
Limpieza, higiene y salubridad. El | segun los instrumentos y escalas. | colaboradores para completar la
entorno fisico y el espacio de que encuesta.

dispone en su lugar de trabajo.
lluminacién de su lugar de trabajo.
Ventilacion de su lugar de trabajo.
Temperatura de su local de trabajo.
Oportunidades de formacion.
Oportunidades de promocion. Las
relaciones  personales con  sus
superiores. Supervision gue ejercen
sobre usted. Proximidad y frecuencia
con que es supervisado. Forma en que
Sus supervisores juzgan su tarea. La
“igualdad” y “justicia” de trato que
recibe de su empresa. El apoyo que

recibe de sus superiores. La capacidad
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Variable

Indicador

Alcances

Limitaciones

para decidir autonomamente.
Participacion en las decisiones de su
departamento o seccion. Participacion
en las decisiones de su grupo de
trabajo. Grado en que su empresa
cumple el convenio, las disposiciones
y leyes laborales. Forma en que se da
la negociacion en su empresa sobre

aspectos laborales.

Felicidad en el trabajo

Recompensa  justa. ElI clima
organizativo. Gestion de jefaturas.
Motivacion interna. Disefio de tareas.
Gusto por el trabajo. Estabilidad
interna. Sentir objetivamente.
Estabilidad profesional. Disfrute del

trabajo.

Conocer la definicion de felicidad
en el trabajo, dimensiones y
constructos que sean necesarios
desarrollar para el trabajo. Para
posteriormente realizar la
tabulacion y medicién de la
informacion obtenida de la
encuesta aplicada segun los

instrumentos y escalas.

El desinterés de las empresas en
colaborar con trabajos de
investigacion.

La falta de tiempo o interés de los
colaboradores para completar la

encuesta.
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Variable Indicador Alcances Limitaciones

Resultados de la encuesta Factores influyentes en el entorno | Establecer los factores del El desinterés de las empresas en
laboral de los colaboradores de call | entorno necesarios a desarrollar colaborar con trabajos de

center, encontrados gracias a los | en conceptos o caracteristicas que | investigacion.

calculos estadisticos y tabulaciones | sean relevantes para la tabulacion | La falta de tiempo o interés de los
de la informacion obtenida de la | y medicion segun las escalas de colaboradores para completar la
encuesta aplicada a los empleados del | los instrumentos utilizados. encuesta.

sector en estudio.

Propuesta de mejora Importancia del factor a modificar | Identificar los factores que se Que las organizaciones del sector
con base en los resultados de la | puedan reforzar y los que se de call center no acepten la
encuesta. deberian mejorar para desarrollar | propuesta de mejora.

la propuesta que se presentara

ante las organizaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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En el presente apartado se abordaran las generalidades del sector de call center en Costa
Rica en relacion a sus caracteristicas y factores legales que afectan a las empresas de
forma directa o indirecta, con el propdsito de conocer de una mejor manera como se

comporta el sector y a cudles legislaciones esté sujeto.

2.1 Generalidades del sector evaluado en la investigacion

Antes de adentrarnos en el mundo de los call centers, es importante destacar que en Costa
Rica existen 3 sectores econdémicos: primario, secundario y terciario. Para efectos de este
trabajo, se abordara el terciario o servicios, como es mas conocido popularmente, y se
conforma por 15 ramas (MTSS, 2021). Segun el informe econdmico elaborado por la
Oficina Econdmica y Comercial de Espafia (2021) para Costa Rica, el sector servicios es

el mas importante economicamente para el pais:

Segun cifras del BCCR, en 2020 el sector aporté el 68,7 %, a pesar de ser el sector
maés afectado por la pandemia, lo que freno su continuo ascenso en el peso de la
economia. Este crecimiento de los servicios en Costa Rica es fruto principalmente
de la atraccion de inversion en diversos sectores: turismo, servicios médicos,
tecnologias digitales, telecomunicaciones, construccion, ingenieria arquitectura y
disefio, entretenimiento audiovisual, desarrollo de software y servicios

empresariales. (p. 6)

Con la cita anterior, se logra apreciar que, pese a las dificultades derivadas por la
emergencia sanitaria, el sector aportd un porcentaje economico bastante significativo al
Producto Interno Bruto (PIB). Ademas, gracias a una comparativa de los graficos del afio
2021 y 2022 del segundo trimestre, que son representados por la figura 5y 6 y que fueron
elaboradas por el MTSS, se encontrd que si ha existido una tendencia al crecimiento de

las personas que forman parte del sector.
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Figura 5. Costa Rica: Personas ocupadas por sector de actividad econémica en el |1
trimestre 2021.

COSTA RICA: PERSONAS OCUPADAS POR SECTOR DE ACTIVIDAD ECONOMICA EN EL |l TRIMESTRE 2021
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Fuente: MTSS (2021).

Figura 6. Costa Rica: Personas ocupadas por sector de actividad econémica en el 11
trimestre 2022

COSTA RICA: PERSONAS OCUPADAS POR SECTOR DE ACTIVIDAD ECONOMICA EN EL Il TRIMESTRE 2022
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Fuente: MTSS (2021).

Segun los graficos, para el segundo semestre del 2021, el nimero de personas ocupadas
era de 1 367 134; mientras que, para el segundo semestre del 2022, era de 1 527 729. Sin
embargo, a pesar de que existe un crecimiento de un afio al otro, de acuerdo con el MTSS
(2021), la recuperacion del sector ha disminuido, debido a la poca participacion de

algunas de las ramas que conforman el sector.

En el altimo informe mensual de coyuntura econdémica con cifras a julio de 2022,
la serie tendencia ciclo del indice Mensual de Actividad Econémica (IMAE)
comparado con el mismo mes del afio anterior, crecio 3,3 %, lo que evidencia que

el proceso de recuperacion viene mostrando una desaceleracion. (MTSS, 2022)
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A pesar de lo mencionado, este sector sigue manteniendo un porcentaje significativo, por
lo que, con una adecuada gestion, podra generar importantes oportunidades de empleo
para la poblacién costarricense. Tal como sefiala Piedra (2019), “los call centers forman
parte del sector terciario de la economia que despunté con fuerza a partir de dos décadas
atrés; de esta forma, los centros de Ilamadas toman un lugar central como generadores de

empleo a nivel mundial” (p. 112).

Asimismo, Piedra (2019) habla de la evolucion de los call centers a lo largo de los afios
y Costa Rica no ha sido la excepcion: “en Costa Rica los call centers pasaron de ser solo
un centro de llamadas de un servicio al cliente, con personal bilingle, a centros mas
complejos”. El autor sefiala que este crecimiento se debe principalmente a los avances
tecnoldgicos, que no solo impulsan el sector, sino que también obligan a las empresas a

evolucionar para mantenerse competitivas en el mercado.

En la actualidad, los avances en hardware, software y redes de comunicacion se
han convertido en el motor de la evolucidn del centro de llamadas a los centros de
servicios compartidos, que ofrecen més posibilidades en el campo de transmision

y procesamiento de datos o la estandarizacion de procesos. (Piedra, 2019)

Por otro lado, debido a que un gran porcentaje de los call centers se ubican en zonas
francas (ZF), se extrajeron algunos datos de un reporte realizado por la Promotora de
Comercio Exterior (PROCOMER, 2021) titulado Balance de Zona Franca Costa Rica
2017-2021 que contribuyen al valor de este trabajo.

Figura 7. Cantidad de empresas del RZF.

CANTIDAD DE ®
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Fuente: PROCOMER
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Fuente: PROCOMER (2021).
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En la figura anterior, se observa una comparativa que abarca desde el afio 2017 hasta el
2021 con una tendencia al crecimiento. Sin embargo, lo que esta en color verde son los
datos de valor para los efectos de este trabajo, ya que corresponden a las empresas del
sector servicios. En el rango de esos cinco afios, hubo un aumento de 64 empresas, lo que
llevo a que, en el afio 2021, las 226 empresas existentes correspondieran al 9 %, en
términos porcentuales (PROCOMER, 2021).

En términos monetarios, segin PROCOMER (2021), las ZF en el afio 2021 generaron
una contribucién de $9,791M, que corresponde a un 15,2 % del PIB, lo cual aporta

enormemente al crecimiento econdémico y social del pais.

Figura 8. Rendimiento inversion.
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reMUNEeraciones y sacial del
formacion

Fuente: PROCOMER

Fuente: PROCOMER (2021).

De la imagen anterior se pueden extraer varios puntos importantes que seran abordados
mas adelante. En cuanto al rendimiento sobre la inversion, se estima en $2,5
(PROCOMER, 2021).

En el ambito econdmico-social, utilizando el modelo de Warr (1989) y las opiniones de
algunos expertos, PROCOMER elabor6 su reporte aplicando formulas de exoneraciones
y beneficios netos para el pais, junto con los siguientes criterios: conteo de empresas del
Régimen de Zona Franca, empleo y salarios, estimacion de empleo indirecto, salarios
brutos pagados y compras locales. Estos criterios permitieron establecer los cuatro datos
sefialados en la figura 8. En cuanto a los beneficios econdmicos, se destaca que estos son

resultado de las inversiones extranjeras y las utilidades obtenidas (PROCOMER, 2021).
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En relacion con el empleo, el balance indicdé que para el 2021, entre los sectores de
servicios y bienes, el total de empleos generados fue de 221,295, incluyendo empleos
directos e indirectos, una cifra significativa que contribuye de manera importante a la
economia de las familias costarricenses (PROCOMER, 2021). Ademas, un dato notable
es que las Zonas Francas destacan en empleabilidad femenina, con un 44 % de su
poblacién, lo que demuestra el nivel de inclusion existente en estas organizaciones
(PROCOMER, 2021).

Figuras 9 y 10. Total empleo directo y total empleo indirecto.

TOTAL EMPLEO DRECTO
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17-21:11%

164.212
144.202

mple
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57.083

2017 2018
= Bienes

Fuente: PROCOMER (2021).

En ambos tipos de empresas se presentd un crecimiento del 13 % en el rango de afios
2017-2021 para el sector servicios, representado por el color verde. Segun los graficos
del mismo balance, el salario promedio mensual en las Zonas Francas es mayor que en el
sector privado (PROCOMER, 2021). Por ejemplo, en el afio 2021, el salario promedio en

las Zonas Francas fue de $1566, mientras que en el sector privado fue de $1296.

Otro aspecto importante es el aporte que brindan las Zonas Francas a las entidades
sociales, beneficiando a muchas personas y mejorando su calidad de vida. Para ilustrar

esto, se adjunta una figura que detalla las cantidades monetarias (PROCOMER, 2021).
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Figura 11. Aporte del RZF a entes sociales.
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Fuente: PROCOMER, 2021.

Ahora bien, Costa Rica es conocida como un pais verde o lider en &mbitos ambientales.
Esto significa que tiene un interés profundo en reducir su huella de carbono y conservar
sus atributos naturales. Por ello, busca que las empresas que generan ganancias y
contribuyen al desarrollo del pais se comprometan con esta ideologia de sostenibilidad,
ya que parte de los beneficios que se obtienen de la proteccion de ecosistemas son también
beneficios econdomicos. Adicionalmente, muchos de los recursos financieros verdes se

utilizan de manera limitada (Campos-Rudin, 2021).

Como se menciono anteriormente, un gran porcentaje de las empresas de call center se
encuentran en ZF, las cuales poseen sus propias actividades relacionadas con temas
ecoldgicos. Por ejemplo, America Free Zone (AFZ) se ha convertido en un centro de
acopio de residuos, permitiendo que las empresas ubicadas alli puedan utilizar la zona
destinada para llevar sus residuos mensualmente. Ademas, AFZ se encuentra
“comprometida con la sostenibilidad, el crecimiento econémico del pais y el desarrollo
integral de las personas, a traves de soluciones innovadoras y tecnoldgicas” (Revista
Summa, 2023).

Asimismo, la mayoria de las ZF poseen plantas de manejo de aguas y cuentan con
servicios de recoleccidn de basura semanal, asegurandose de que esta sea desechada de
manera correcta mediante la colaboracion con compafiias certificadas. También ofrecen
servicios de reciclaje y realizan campafas periddicas para incentivarlo. Ademas, al estar

bajo el Régimen de Zona Franca, las empresas deben seguir procedimientos adecuados
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para descartar sus activos, con opciones de destruccion o donacion, siempre y cuando los

activos se encuentren en condiciones éptimas (PROCOMER, 2022).

Hoy en dia, muchas organizaciones participan en la obtencién del Programa Bandera Azul

Ecoldgica (PBAE), el cual tiene como objetivo principal, segun Chaves (2019):

Incentivar a las organizaciones a tener un desarrollo con criterios de sostenibilidad
socioambiental. Minimizando el riesgo provocado por efectos del cambio
climatico, mediante una gestion ambiental integral; que genere un efecto

multiplicador en los diferentes sectores del pais y que les permita ser competitivas.

El PBAE se puede definir como “un programa gratuito y voluntario, que premia la
organizacion, el esfuerzo y la excelencia de los comités locales y su trabajo voluntario
para mejorar las condiciones higiénicas y ambientales de Costa Rica” (Presidencia de la
Republica, 2021). Es decir, su objetivo y compromiso es demostrar que, con union e
interés, se puede crecer economicamente sin necesidad de destruir el medio ambiente. El
caracter voluntario del programa implica que la participacion debe surgir del deseo de
aprender sobre mejores practicas. Entre los requisitos, se incluyen la organizacion de
charlas educativas, la realizacion de trabajos de voluntariado y la implementacion de

cambios eficientes y conscientes.

Para participar en el PBAE, las organizaciones deben escoger la categoria que mejor se
adapte a sus objetivos y metas, e inscribirse a través de los canales oficiales del programa
durante el periodo establecido. Cada categoria tiene un comité encargado de revisar las
aplicaciones y evaluar la informacion y documentacion proporcionada por las empresas
concursantes. Al final del proceso, se otorga una calificacion basada en la cantidad de
estrellas obtenidas, junto con observaciones para la mejora (One Planet Network, 2018).
En la actualidad, el programa cuenta con 20 categorias disponibles, que se han creado
segun las necesidades del pais. Sin embargo, la mayoria de las instituciones participan en

la categoria de cambio climatico.
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Figuras 12, 13 y 14. Categorias del PBAE
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Ahora que se han abordado algunas generalidades del sector, se puede proceder al
desarrollo de lo que se conoce como call center, al menos para los efectos de la presente
investigacion. De acuerdo con Goss (2021), “Un Call Center es un departamento
centralizado que maneja llamadas entrantes y salientes de clientes actuales y potenciales.
Los centros de llamadas estan ubicados dentro de una organizacion o subcontratados a
otra empresa que se especializa en atender llamadas”. La cita anterior nos explica como
los colaboradores de este sector se encargan de recibir y realizar llamadas, o de llevar a
cabo ambas tareas, lo cual implica poseer una gama de habilidades esenciales para realizar
el trabajo de manera correcta, entre ellas, por ejemplo, la comunicacion. Para comprender
mejor lo anterior, mencionaremos cuales son los tipos de call center, segin Zendesk
(2021:

Clasificacion segun el flujo de la operacion. Este criterio reconoce tres tipos de

call center:

1. Call center inbound (solo admite llamadas entrantes);

2. Call center outbound (solo efectua llamadas salientes);

3. Call center blended (gestiona llamadas entrantes y salientes).

En Costa Rica, es claro que existen todos los tipos de call center, asi como se mostr6 en
el capitulo | de la presente investigacion, se encuentran empresas transnacionales como
Amazon y Sykes, asi como instituciones gubernamentales y financieras que requieren de
un call center para brindar un mejor servicio al cliente o para ofrecer sus bienes o

servicios.
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En cuanto a los objetivos que podria tener un call center, Cardozo (2022) menciona los
siguientes:

1. Ofrecer atencidn de calidad y proporcionar a los clientes experiencias positivas.

2. Gestionar un gran volumen de llamadas entrantes y/o salientes, segun sea el

caso.
3. Brindar soluciones eficientes a los problemas de los clientes.
4. Contactar a potenciales clientes

5. Generar experiencias gratas para los clientes.

6. Identificar oportunidades de venta.

La cita anterior nos brinda una idea de cuales son los objetivos que tiene un call center

en Costa Rica.

Los horarios de dichos centros de llamadas en Costa Rica dependen de cada organizacion;
sin embargo, se puede decir que se presentan todos los turnos posibles dentro de la ley.
Investigando en ofertas de trabajo actuales, se logra encontrar una pequefia explicacion
sobre la disponibilidad de horarios y la necesidad de un aplicante flexible ante los
cambios, por ejemplo, Amazon Support Services Costa Rica SRL (2023) en la

descripcion de un puesto de soporte al cliente incluye lo siguiente:

Esta posicion requiere trabajar en horarios variables para adaptarnos a los
momentos en que los clientes mas nos necesitan. Trabajaras en horario mixto,
turnos diurnos, mixtos o nocturnos y tu semana laboral es de minimo 40 horas,
por ejemplo: 4x10hrs o 5x8hrs. Para satisfacer la demanda de nuestros clientes,
programamos en funcion de una variedad de patrones de turnos diferentes que

operan dentro de las 24 horas de lunes a domingo.

De igual forma, se puede visualizar con empresas nacionales que el call center también
esta activo los 7 dias de la semana ya que, por ejemplo, la Cooperativa de Productores de
Leche Dos Pinos (2023) incluye en su pagina web que su horario de atencién es de lunes
a viernes de 06:00 a 20:00 y los sdbados y domingos de 07:00 a 19:00.
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Los call centers en Costa Rica se ubican ZF en las cuales se encuentran empresas
transnacionales como Amazon o Western Union (empresas que cuentan con call center)
se pueden encontrar, segin Procomer (2021), en Calle Blancos, San José ,y en Santa Ana,
San José, respectivamente, pero un call center también se encuentra en instituciones
gubernamentales que tienen sucursales por todo el pais, como por ejemplo, el Instituto
Costarricense de Electricidad ([ICE], 2023) que en su pagina web enlista las agencias o
tiendas que estan abiertas para el servicio alrededor del pais. Por otra parte, existen
franquicias y empresas nacionales que cuentan con call center y también tienen sucursales

en todas las provincias del pais.

La edad predominante de los colaboradores actuales del sector de call center no es
conocida; no obstante, con la encuesta por aplicar a los trabajadores, se lograra conocer
los rangos de edad con mayor presencia en el sector. Por otra parte, es importante sefialar
que, en la descripcion del puesto en Amazon Support Services Costa Rica SRL (2023)

mencionado anteriormente, se solicita un minimo de edad de 18 afos.

En relacion con el nivel académico que se solicita para los colaboradores de call center
también dependera de las funciones que se requieren, ya que, por ejemplo, no es lo mismo
un centro de llamadas de ayuda técnica especializada que un servicio de emergencias
médicas. No obstante, en la descripcion del puesto en Amazon Support Services Costa
Rica SRL (2023) y Western Union Holdings, Inc. (2023) se solicita el titulo de

bachillerato o su equivalente.

Aunado a lo anterior, un aspecto muy importante que se toma en cuenta en empresas
transnacionales son los idiomas, este es uno de los requisitos criticos tanto para los dos
call center mencionados anteriormente como para otras transnacionales como Sykes
Costa Rica (2023) y Concentrix Corporation (2023), que tienen como requerimiento el
idioma inglés avanzado en su mayoria y el portugués y francés como opcional. En
empresas nacionales como GRUMA (2023), no se solicita otro idioma ademas del espafiol
y lo que sobresale es el requerimiento de habilidades blandas y técnicas de solucién de

problemas.

Ademas, la experiencia parece no ser un elemento critico para las organizaciones al
momento de buscar agentes para Call Center, ya que Amazon Support Services Costa
Rica SRL (2023), Western Union Holdings, Inc. (2023) y Concentrix Corporation (2023)
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indican en las descripciones de puestos de servicio al cliente que no se necesita
experiencia especifica, el tenerla si es un beneficio, pero no es como tal un requerimiento
importante; no obstante, si se requiere la disponibilidad para recibir una capacitacion
durante algunas semanas, ya que se desea ensefiar al colaborador las tareas por realizar
en el puesto, todo esto se sefiala en las descripciones de puestos para call center de las

empresas mencionadas.

En lo que respecta a los rangos salariales en el sector call center de Costa Rica, no son
del todo visibles, debido a la confidencialidad de las empresas; sin embargo, en un Entry
Level/Nivel Basico para la empresa Amazon Support Services Costa Rica SRL (2023) se
puede esperar un pago de 545 000 colones como salario bruto, informacion que se puede
encontrar en la descripcion del puesto vacante; a pesar de ello, no se puede asegurar si
esta es la oferta final de la empresa o si el monto cambia una vez finalizado el proceso de
contratacion. Lo anterior, debido a que, por ejemplo, segun el MTSS (2023), el puesto de
telefonista se clasifica como un Trabajador en Ocupacién Semicalificada (Genérico)
(TOSCGQG) y determina como su salario minimo el monto de 381 433,12 colones para el
afo 2023.

En relacion con los aspectos tecnolégicos del sector de call center en Costa Rica, segun

ICR Evolution (2021), las tres tecnologias que han impulsado a los call centers son:
1. CRM (Customer Relationship Management)

2. Inteligencia Artificial (1A)

3. Contact center en la nube

Ademas de estas tres tecnologias, se debe tomar en cuenta el hardware que utilizan los
distintos call centers; sin embargo, para un mejor entendimiento de estas tres tecnologias

o softwares utilizadas es importante definir cada una de ellas.

Segun Zendesk (2022), cuando se menciona una CRM (Customer Relationship

Management) se hace referencia a:

El CRM es un software que registra e integra en una sola base de datos todas las

interacciones que ocurren entre una empresa y sus clientes. Sirve para optimizar
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el flujo de trabajo en diferentes departamentos y aumentar los niveles de

satisfaccion del cliente.
El autor Serrahima de Bedoya (2022) define la inteligencia artificial como:

La inteligencia artificial es un desarrollo cientifico por el cual una maquina es
disefiada para llevar a cabo acciones similares a las de la inteligencia humana. El
principal objetivo de esta ciencia es hacer que los ordenadores hagan aquello que

los humanos son capaces de hacer.
Por ultimo, Pérez (2022) define los contact center en la nube como:

Un sistema de telefonia virtual basado en un conjunto de herramientas y servicios
que se encuentran en la nube, por lo que tan solo se requiere un ordenador, moévil
0 tablet con conexidn a internet para gestionar las Ilamadas de la empresa de una

manera efectiva.

Por otra parte, Enreach (2020) menciona diez tecnologias que se pueden encontrar en un
call center, incluyendo aspectos de hardware y tambien aquellas destacadas

anteriormente en este apartado.

1. Distribuidor de llamadas automético (ACD)

N

. Respuesta de voz interactiva (IVR)
3. Gestiodn de la relacién con el cliente (CRM)

4. Integracion de Telefonia Informatica (CTI)

o1

. Protocolo de Voz sobre Internet (\VolP)

6. Grabacion de llamadas

7. Funcionalidad movil

8. Transcripcion de correo de voz a correo electronico
9. Centralita Virtual (Virtual PBX)

10. SIP Trunk
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Lo anterior nos muestra un fragmento de las herramientas utilizadas en los call centers
del pais para mejorar su servicio. Estas herramientas, debido a su naturaleza, algunas se
transformaran mientras que otras pueden ser sustituidas por tecnologias innovadoras con
el paso del tiempo, con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente, tanto interno

como externo.

2.2 Aspectos legales/ legislacion que afecta la investigacion en forma directa y/o
indirectamente.

2.2.1 Cddigo de Trabajo

El Codigo de Trabajo del afio 1943, Ley n.° 2 rige en las relaciones laborales de los
colaboradores y los patronos. Consta de 12 titulos compuestos de capitulos y en su Titulo

1 de disposiciones generales establece:

ARTICULO 1.- El presente CAdigo regula los derechos y obligaciones de
patronos y trabajadores con ocasion del trabajo, de acuerdo con los principios
cristianos de Justicia Social. (Codigo de Trabajo Ley n.° 2, 1943).

Asimismo, en su articulo 14 se hace mencidn del alcance de esta Ley a las empresas y las

personas que laboren:

ARTICULO 14.- Esta ley es de orden publico y a sus disposiciones se sujetaran
todas las empresas, explotaciones o establecimientos, de cualquier naturaleza que
sean, publicos o privados, existentes o que en lo futuro se establezcan en Costa
Rica, lo mismo que todos los habitantes de la Republica, sin distincion de sexos

ni de nacionalidades. (Codigo de Trabajo Ley n.° 2, 1943)

Por lo anterior, todas las empresas establecidas en el territorio nacional deben acatar las
disposiciones de esta Ley. En el caso de las empresas que cuentan con un centro de
Ilamadas sean de caracter privado o publico, asi como todas las personas que laboran en
este sector de call center estaran sujetas a lo que se disponga en el Codigo de Trabajo

costarricense.

Ademas, en el Titulo Cuarto - Capitulo Primero habla de la proteccion a los trabajadores

durante el ejercicio de sus trabajos y se establece que:
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ARTICULO 197.- Se denomina enfermedad del trabajo a todo estado patoldgico,
que resulte de la accion continuada de una causa, que tiene su origen 0 motivo en
el propio trabajo o en el medio y condiciones en que el trabajador labora, y debe
establecerse que éstos han sido la causa de la enfermedad. (Cddigo de Trabajo Ley
n. 2, 1943)

Es decir, se establece una relacion entre las patologias que resultan del desempefio de las
funciones propias del trabajo y se les reconoce como enfermedad del trabajo. Esto indica
que los colaboradores del sector de call center que laboran en el territorio costarricense y
las enfermedades, como el sindrome de Burnout, que se deriven del ejercicio propio de

sus labores, se rigen por lo que se establece en el Cédigo de Trabajo.
2.2.2Leynl 7472

La Ley n.° 7472 o Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del
Consumidor posee vigencia desde 1995 y se encarga de vigilar, proteger y generar un
buen servicio al consumidor, en donde no existan monopolios en las areas comerciales,
que la relacion precio y producto o servicio sea justa, que no se de la competencia desleal

y que se respeten las normas establecidas.

ARTICULO 9- Campo de aplicacion. La normativa de este capitulo se aplica a
todos los agentes economicos cuyos actos generen efectos en Costa Rica,
independientemente de que se originen fuera del territorio nacional. Estaran
exceptuados de su aplicacion unicamente los actos expresamente autorizados en

leyes especiales. (Ley n.° 7472, 1995)

En otras palabras, todas aquellas empresas que brinden servicios o venta y estas generen
ganancia, ya sea economica al pais o bien activacion del mercado, deben regirse bajo esta
Ley, a menos que, como bien se menciona, exista una excepcion y, aun asi, la Comision
para Promover la Competencia (Coprocom) es quien se encarga de regular y aconsejar a

las partes involucradas.
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2.2.3 Ley n.° 9738

Esta Ley para regular el teletrabajo n.° 9738 aborda los temas de aspectos generales, la
manera de promover y regular la implementacion del teletrabajo. Se encuentra vigente

desde el 10 de octubre de 2019 e influye en empresas a nivel privado y publico.

ARTICULO 1- Objeto. La presente ley tiene como objeto promover, regular e
implementar el teletrabajo como un instrumento para la generacion de empleo y
modernizacion de las organizaciones publicas y privadas, a través de la utilizacién

de tecnologias de la informacion y comunicacion (Ley N° 9738, 2019).

Es decir, todas las empresas del sector publico y privado que cuentan con el método del
teletrabajo se encuentran reguladas por esta Ley. Y, por ende, los centros de llamadas en
los que los trabajadores laboran desde un lugar distinto a las instalaciones de la empresa,

a tiempo completo o de manera hibrida, deben acatar las disposiciones de la presente ley.
En su articulo 6, se establecen las principales reglas que deben regir la relacion laboral.

ARTICULO 6- Reglas generales. El teletrabajo modificara Gnica y
exclusivamente la organizacion y la forma en que se efectua el trabajo, sin afectar
las condiciones de la relacion laboral de la persona teletrabajadora, quien mantiene
los mismos beneficios y obligaciones de aquellos que desarrollen funciones
equiparables con las de la persona teletrabajadora en las instalaciones fisicas de la
persona empleadora, de conformidad con la normativa aplicable a cada relacion
establecida entre ellos (Ley n.° 9738, 2019).

Lo anterior indica que la relacion laboral no debe afectarse o degradarse por la
implementacion del teletrabajo. Es decir, que el sector de call center y sus trabajadores
deben presentar las mismas condiciones, si laboran en las instalaciones del centro de
Ilamadas o desde cualquier otro lugar donde desempefien sus funciones durante el horario

establecido.

Asimismo, la ley regula los riesgos del trabajo que estan ligados al desempefio del

teletrabajo y estos se encuentran en el articulo 10.

ARTICULO 10- Riesgos de trabajo. En lo que respecta a los riesgos del trabajo,

para el teletrabajo se aplicaran las pdlizas previstas para el trabajo presencial y se
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regira por lo dispuesto en la Ley N. ° 2, Codigo de Trabajo, de 27 de agosto de
1943.

Se consideran riesgos de trabajo, en la modalidad de teletrabajo, los accidentes y
las enfermedades que ocurran a los teletrabajadores con ocasion 0 a consecuencia
del teletrabajo que desempefien en forma subordinada y remunerada, asi como la
agravacion o reagravacion que resulte como consecuencia directa, inmediata e

indudable de esos accidentes y enfermedades.

Se excluyen como riesgos del trabajo, en teletrabajo, los siniestros ocurridos en
los términos del articulo 199 del Cédigo de Trabajo y aquellos riesgos que no
ocurran a las personas teletrabajadoras con ocasion o a consecuencia del trabajo

que desempefian (Ley n° 9738, 2019).

Lo anterior enmarca que los colaboradores de los centros de llamadas y las enfermedades
que se den como consecuencia del desempefio de sus funciones se consideran riesgos de
trabajo. Esto aun cuando no se labore desde las instalaciones de la empresa, lo cual resulta

esencial en el estudio del sindrome de Burnout.
2.2.4 Ministerio de Trabajo y Seguridad Social

El MTSS de Costa Rica define su misién como “Somos la institucion lider en el marco
socio-laboral dirigida a la ciudadania, vigilante del trabajo decente, la equidad, la justicia
social y el resguardo de los derechos fundamentales del trabajo” (MTSS, 2023), lo cual
indica que es la institucion encargada de velar por las buenas condiciones de la relacion
laboral entre el patrono y los colaboradores, ademas de procurar que se cumplan los
derechos de las personas trabajadoras. Es MTSS trata diversos temas laborales como la

salud ocupacional, que se define como:

La responsabilidad social, moral y legal que tiene la persona empleadora en cuanto

a adoptar en el centro de trabajo actividades que conlleven a:
Promover y conservar la salud de la persona trabajadora;

Prevenir todo dafio que las condiciones de trabajo pudieran causar a la persona

trabajadora;
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Proteger la salud ante los riesgos nocivos que resulten de las condiciones de

trabajo;

Garantizar a la persona trabajadora un empleo acorde con sus capacidades

fisiolégicas y sicoldgicas;

Adaptar las condiciones de la tarea a la persona trabajadora (MTSS, 2023, parr.
1).

Es decir, que toda empresa debe garantizar las disposiciones de salud ocupacional para
con sus colaboradores, lo cual indica que los centros de llamadas también estan sujetos a

la responsabilidad que estipula el MTSS como parte de la salud ocupacional.
2.2.5Ley n. 7638

La Ley n.° 7638 fue la encargada de la creacion del Consejo Consultivo de Comercio
Exterior (COMEX), siendo esta una ramificacion del Poder Ejecutivo. Entre sus
principales funciones se encuentra la regulacion, creacion de politicas y toma de

decisiones en temas de comercio e inversion exterior y se encuentra en vigor desde 1996.

ARTICULO 4.- Créase la Promotora del Comercio Exterior de Costa Rica, cuyo
acronimo sera PROCOMER, como entidad publica de caracter no estatal (Ley
N°7638, 1996).

Esta institucion es un ente especializado en exportaciones e importaciones de diferentes
tipos de servicios. También se encarga de regular las actividades mencionadas
anteriormente, extender el mercado costarricense y generar fuentes de empleo. Ademas,
se ocupa de la creacion de lugares conocidos como ZF y de como estas afectan a las
empresas que se encuentran bajo el Régimen de Zona Franca. Para poder contar con los
beneficios que estas ofrecen, las empresas deben cumplir con diversos objetivos, como el
crecimiento de su capital humano vy financiero, el control detallado de sus activos y el

cumplimiento de los requisitos establecidos en las auditorias realizadas cada 3-4 afios.
2.2.6 Tratado de Libre Comercio

Un Tratado de Libre Comercio (TLC), segin el Ministerio de Comercio Exterior

([Comex], 2004), “es un acuerdo internacional por medio del cual los paises firmantes
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acuerdan las reglas que hacen regir el comercio entre ellos” (p. 2). Es decir, que es un
punto importante en las relaciones comerciales que establece el pais y afecta a las diversas

compafiias que se desempefian sus operaciones en él.

Por otra parte, se puede mencionar uno de los beneficios del TLC “como instrumento
comercial que promueve las exportaciones y la competitividad del sector productivo,
incide positivamente en la creacion de empleos” (Comex, 2004, p. 2). Esto indica que el
territorio nacional tendra el aprovechamiento de los nuevos puestos de trabajo, que se

generen a partir de las relaciones comerciales establecidas con otros paises.
Asimismo, como menciona PROCOMER (2009):

Entre las ganancias dinamicas de los procesos de integracion comercial, es decir,
aquellas que impactan la tasa de crecimiento de un pais, se encuentran las
transferencias tecnologicas asociadas con la importacion de insumos y bienes de
capital con mejor tecnologias incorporadas, las economias de escala, las
economias de aprendizaje, los encadenamientos productivos, la reduccion de
ineficiencias, y en general los incrementos en la productividad y en el capital

humano (incremento en la capacitacion de los empleados). (p. 68)

De lo anterior se deduce que el TLC ha ampliado en gran escala el crecimiento del pais
y, como tal, de las empresas que se ubican y desarrollan en Costa Rica. Es importante
mencionar la referencia a tecnologias y economias de aprendizaje, asi como los

incrementos en capital humano.

A continuacion, se mencionan algunos de los paises y tratados con los que cuenta Costa

Rica actualmente, segln datos del Comex (2023):

Tratados vigentes:
1. Asociacion Europea de Libre Comercio (TLC-AELC)
2. CAFTA-DR
3. Canada

4. CARICOM
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Centroamérica

Chile

China

Colombia

Corea

Meéxico

oMC

Panama

Perd

Reino Unido (AACRU)
Republica dominicana
Singapur

Union Europe (AACUE)

2.2.7 Norma n.° 13366-TSS

La norma encargada de los posibles riesgos laborales es conocida como el Reglamento

General de Riesgos del Trabajo, el cual surge y reglamenta el Titulo Cuarto del Codigo

de Trabajo. Esta norma engloba los temas relacionados con accidentes laborales,

estableciendo cémo actuar en caso de que se presente uno y la responsabilidad que posee

el empleador con sus colaboradores, tal como lo indica su articulo 2:

Articulo 2°-Todo patrono estd obligado a asegurar, por su cuenta, a Sus
trabajadores contra riesgos del trabajo, sean accidentes o enfermedades en los
términos en que los define el articulo 195 del Codigo de Trabajo, en el Instituto
Nacional de Seguros, aungue éstos se encuentren bajo la direccion de

intermediarios de quienes el patrono se valga para la ejecucion o realizacion de
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los trabajos, con las excepciones que sefiala el articulo 194 del referido cuerpo
legal en que dicho seguro es voluntario y no existe responsabilidad patronal por
el riesgo laboral. (Norma N° 13366-TSS)

En otras palabras, cuando existe un contrato o una relacion laboral, el empleador es
responsable de asegurar a sus colaboradores en caso de que ocurra un accidente laboral o
enfermedad que afecte sus labores diarias. Para lograr esto, el empleador debe pagar una
cuota mensual que cubre el seguro, permitiendo asi que los empleados puedan hacer uso

de sus derechos.

Complementando lo anterior, si el empleador deja de pagar este seguro, puede enfrentarse

al cierre de operaciones y a demandas laborales, tal como lo respalda el articulo 7.

Articulo 7°-La ausencia del seguro de riesgos del trabajo faculta a los inspectores
con autoridad, de las municipalidades, Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
e Instituto Nacional de Seguros, para ordenar la paralizacion de labores o el cierre
del establecimiento de que se trate. A ese efecto, debera tenerse en cuenta la
naturaleza de los trabajos y el mayor o menor grado de riesgo de los mismos, asi
como los antecedentes del patrono, sea persona fisica o juridica. (Norma n.°
13366-TSS)

Una vez que se emite la orden de paralizacion de labores, esta tiene efecto inmediato. En
caso de que la orden sea un error, el empleador puede solicitar una revision. Si, en efecto,
no realiz6 el pago correspondiente, debe hacerlo lo antes posible. Cuando se reciba el

comprobante de pago, la empresa podra reanudar sus funciones.
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CAPITULO IIl. MARCO TEORICO
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3.1. Desarrollo de la teoria especifica del tema de investigacion

En el presente apartado se conceptualizan las variables definidas en el Capitulo I de la
presente investigacion, ademas de todos aquellos conceptos relacionados a las variables,

ya que esto es esencial para la comprensién de los siguientes capitulos.

3.1.1. Sindrome de Burnout

La variable independiente de la presente investigacion es el sindrome de Burnout, el cual
se traduce al espafiol como: el agotamiento o desgaste ocupacional. Segun Schaufeli
(2017), como se citd en Chong et al. (2022):

Lo experimentan con frecuencia personas que enfrentan altos niveles de demandas
laborales (por ejemplo, inseguridad laboral, conflicto de roles, carga de trabajo,
presion de tiempo y ambiente laboral hostil y escasos recursos). Las
demandas/cargas laborales requieren un esfuerzo mental, emocional y fisico que
pueden agotar a los empleados. Por el contrario, las personas que estan equipadas
con recursos laborales (por ejemplo, autonomia, apoyo social y retroalimentacion)
estdn mas comprometidos con sus trabajos y demuestran menos tendencia a

agotarse. (p. 4)
Mientras que Schaufeli y Taris (2014), citados en Abdalla et al. (2023), indican que:

El desarrollo del agotamiento a través de la perspectiva de un desequilibrio entre
la demanda y los recursos, propone que el agotamiento surge cuando los
empleados enfrentan mayores demandas laborales sin que se les proporcionen los

recursos adecuados para abordar o aliviar esas demandas. (p. 3)

Aunado a lo anterior, dos afios después, surge un concepto muy similar del Burnout
propuesto por Kilroy et al. (2016), citado en Xiao y Liang (2023), que menciona: “el
agotamiento suele ocurrir entre empleados que trabajan en entornos laborales exigentes”.
Por otro lado, organizaciones como la World Health Organisation (2019), citadas en
Whiteoak et al. (2021), definen el Burnout como “‘sindrome resultante del estrés cronico
en el lugar de trabajo que no ha sido gestionado exitosamente” (p. 3) Ademas,
Halbesleben y Buckley (2004), citados en Xiao y Liang (2023), indican que el Burnout

se conoce como “indicador negativo del constructo de bienestar mental, el agotamiento
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generalmente se considera una respuesta a factores estresantes organizacionales,

interpersonales y sociales” (p. 4).

Por Gltimo, debido a que esta investigacion se basa en el Modelo de Burnout de Maslach
y Jackson (1981), es importante incluir la definicién del sindrome segln estos autores.
Maslach et al. (2001), citados en Tresita et al. (2021), indican que “el Burnout se define
como un trastorno psicolégico que incorpora indicadores de deterioro emocional,
agotamiento, cosificacion y reduccién de la realizacién personal entre los empleados

expuestos a exigencias excesivas en el entorno laboral” (p. 2)

De acuerdo con el Modelo de Maslach y Jackson (1981), el Burnout se compone de tres
dimensiones, las cuales se explicaran a continuacion. La primera es el deterioro
emocional, que Diaz y Guzman (2022) definen como “[...] ciertos aspectos fisicos,
psicoldgicos, organizacionales o sociales del trabajo; los que, al requerir o exigir un
esfuerzo sostenido, conlleva costes fisioldgicos y psiquicos”. En otras palabras, se
entiende como una sensacion de perdida de energia que abarca tanto la parte emocional

como fisica, desmotivacion, y se puede relacionar con sintomas de la depresion..

Adicionalmente, en 2021 se realiz6 una encuesta en numerosos paises que demostré un
aumento significativo en los casos de deterioro de la salud mental a raiz de la pandemia
de COVID-19, superando el 45 % del promedio global (Organizacion Panamericana de
la Salud [OPS], 2021). Con la implementacion del teletrabajo, las personas pasaron de
tener un espacio libre de responsabilidades laborales a tener que convertir este lugar
seguro en su oficina, donde en muchas ocasiones los hogares no estaban preparados para
realizar funciones laborales, ya que no contaban con los instrumentos necesarios. Esto
llevé a un aumento en los trastornos del suefio, casos de ansiedad y crecimiento en las

relaciones interpersonales toxicas (Montagu, 2022).

La segunda dimension es la despersonalizacion o cinismo. Segun Cabrera (2022), “[...]
se refiere al desarrollo de actitudes cinicas, insensibles e impersonales hacia las personas
con quien se mantiene relacion. Se puede desarrollar pensamientos generalizados y
descalificaciones que afectan el vinculo con los semejantes al mantener una relacion
distante”; es decir, se manifiestan actitudes negativas y tratos hostiles o indiferentes hacia

comparieros de trabajo o personas con las que se tiene contacto diario, bloqueo de
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sentimientos o reacciones, y en muchos casos, se ha mencionado que las personas

afectadas se sienten como robots que no tienen control de sus cuerpos.

Otra definicion que se le ha dado a la segunda dimension es que son “[...] estrategias de
afrontamiento negativas, que permiten a los sujetos alejarse de aquellas situaciones que
les resultan conflictivas, en lugar de enfrentarlas y resolverlas” (Marsollier, 2013). Se
entiende como un mecanismo de defensa para no experimentar o ser consciente de las
situaciones conflictivas que les puedan generar algin sentimiento negativo. También se

manifiesta a través de ataques de ansiedad, baja autoestima y desmotivacion.

La baja realizacion personal es la tercera y Gltima dimension del sindrome de Burnout.
Segun Barrascout y Betancur (2023), se define como “[...] la tendencia a evaluarse a uno
mismo Yy al propio trabajo de forma negativa, con baja productividad e incapacidad para
soportar la presion”. Esta dimension se puede empezar a manifestar cuando las demandas
laborales exceden las capacidades de la persona para realizarlas, generando una sensacion
de frustracion y afectando la eficacia en sus tareas. El colaborador, al sentirse
incapacitado para llevar a cabo la labor, comienza a tener pensamientos negativos sobre
sus aptitudes, a sentirse insuficiente y desmotivado tanto en el ambito laboral como

personal, hasta el punto de considerar abandonar su empleo.

Por ultimo, es importante mencionar las definiciones que Maslach et al. (2001), citados

en Chong et al. (2022), aportan a estas tres dimensiones del sindrome de Burnout:

La conceptualizacion se caracteriza por tres elementos clave: Agotamiento
emocional (es decir, pérdida de energia y sensacion de agotamiento de recursos),
despersonalizacion o cinismo (es decir, desapego del trabajo, tratar a los demas
como objetos o con una respuesta impersonal) y realizacion personal reducida (es
decir, sentimientos de incompetencia, incapaz y no productivo). Una gran
cantidad de estudios informaron sobre los resultados negativos del agotamiento

laboral, como problemas de salud, depresidn y ansiedad. (p. 4)
Schaufeli y Taris (2014), como se cit6 en Abdalla et al. (2023) indica lo siguiente:

El agotamiento se relaciona con los sentimientos de fatiga fisica o mental
resultantes de las interacciones interpersonales en el trabajo o del trabajo mismo.

El cinismo encarna un desapego emocional de los compafieros o del trabajo
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mismo, ambos considerados sintomas fundamentales del Burnout, junto con una
baja eficacia profesional que es la reduccion percibida de las competencias

personales. (p. 5)

3.1.2. Satisfaccion laboral

La segunda variable del presente trabajo es una variable dependiente: la satisfaccion
laboral. Segin Michalos (1985), citado en Loewe et al. (2015), “dentro de cada ambito
vital, el nivel de satisfaccion de una persona resulta de las discrepancias entre las
condiciones actuales y mdltiples estandares, incluyendo otras personas, condiciones
pasadas, aspiraciones y metas” (p. 215). Es decir, la satisfaccion esta interrelacionada con

diversas condiciones del entorno que rodea al individuo.

La satisfaccion laboral es definida por Weiss (2002), citado en Pujol y Davos (2020),
como “un juicio evaluativo positivo 0 negativo que el individuo formula sobre las
diferentes facetas de un trabajo (p. ej., satisfaccion cognitiva del trabajo)” (p. 50).
Asimismo, otra definicion aceptada para este constructo es la de Fisher (2000), citado en
Pujol et al. (2020), que describe la satisfaccion laboral como “la respuesta afectiva o
emocional de un individuo hacia su trabajo como un todo (es decir, la satisfaccion laboral
afectiva)” (p. 50).

Del mismo modo, Weiss et al. (1967), citado en Karia y Hasmi (2006), definen la
satisfaccion laboral como ‘el reconocimiento de los empleados de que estan

contribuyendo al logro general de los objetivos de la organizacion” (p. 33).

Por otra parte, Herzberg et al. (1959), citado en Jalal et al. (2003), también aporta una

perspectiva relevante sobre la satisfaccion laboral:

Los motivadores se relacionan con el trabajo en si y representan fuentes de
satisfaccion en el trabajo, como el logro, el reconocimiento, el trabajo en si, la
responsabilidad, la promocion y el crecimiento, mientras que los factores de
higiene se relacionan con el entorno laboral como fuentes potenciales de
insatisfaccion, como la politica y administracion de la empresa, la supervision,
el salario, las relaciones interpersonales, las condiciones de trabajo, el estatus y
la seguridad. (p. 746)
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Se deduce que la satisfaccion en el trabajo esta relacionada tanto con el trabajo en si
mismo como con su entorno. La satisfaccion o insatisfaccion de cada individuo en el

trabajo se define seguin cémo cada colaborador se relaciona con estos factores.
Ademas, segln Proenca y Rodrigues (2021):

Una persona puede estar satisfecha con las recompensas econémicas de su
trabajo, pero insatisfecha con el apoyo y el reconocimiento que reciben de los
gerentes, o con las caracteristicas del trabajo cuando no satisface las necesidades

0 expectativas de la persona (p. 147).

Como se menciond anteriormente, los factores de higiene influyen en la satisfaccion
laboral. Dentro de estas condiciones, se pueden enlistar como ejemplo la limpieza, la
iluminacion, la ventilacion y la temperatura; los cuales seguidamente se definen de

forma breve.

Acerca de la iluminacion, de acuerdo con el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en
el Trabajo de Espafia (2015):

[...] es una parte fundamental en el acondicionamiento ergonémico de los puestos
de trabajo. Si bien, el ser humano tiene una gran capacidad para adaptarse a las
diferentes calidades luminicas, una deficiencia en la misma puede producir un
aumento de la fatiga visual, una reduccion en el rendimiento, un incremento en

los errores y en ocasiones incluso accidentes. (p. 5)

Por su parte, la ventilacion en el lugar del trabajo, segiin Nexus Salud Ocupacional (2023),

se define asi:

La ventilacion adecuada en los ambientes de trabajo es esencial para garantizar
la salud y el bienestar de los trabajadores. Los ambientes con una buena
ventilacion pueden reducir los riesgos de enfermedades respiratorias, aumentar
la productividad y mejorar la Satisfaccion laboral. Ademas, una ventilacion
adecuada es importante para garantizar la seguridad de los trabajadores en caso

de emergencias, como incendios. (parr. 1)

Por Gltimo, la temperatura del lugar de trabajo, de acuerdo con lo que indica la OPS
(2016):
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La sensacién térmica del hombre se relaciona con el estado térmico general de su
cuerpo y depende de la actividad fisica que realice (energia metabdlica), asi como
del atuendo que utilice (aislamiento de la vestimenta) y de magnitudes
ambientales como la temperatura natural del aire, temperatura natural del agua, la
velocidad del aire y la temperatura de globo. Trabajar en condiciones climaticas
desfavorables de frio o de calor intenso puede generar diversas consecuencias
sobre el rendimiento y la salud de los trabajadores, denominadas en su conjunto

estrés termico. (p. 11)

3.1.3. Felicidad en el trabajo

La tercera variable del presente trabajo a desarrollar es dependiente y se conoce como la
felicidad en el trabajo, por lo cual a continuacion, utilizando como base varios autores, se
establecera un concepto mas amplio que permita tener un conocimiento mayor sobre la

definicion y el como se puede lograr la felicidad.
Foncubierta (2021), como se citdé en Warr (2007), indica que:

La felicidad de las personas en las organizaciones estd asociada con las
caracteristicas de la propia organizacion, las tareas, la forma de liderazgo aplicada
y otros aspectos del medio ambiente. Por lo tanto, los empresarios pueden influir
en la felicidad de sus empleados a traves de estos dos factores, el entorno y las

interacciones. (p. 595)

Foncubierta (2021), como mencion6é Fisher (2010), menciona que ‘“en esencia, el
desempefio y la felicidad de una persona en el trabajo estan influenciados no sélo por
caracteristicas personales sino también por las caracteristicas del entorno y de la
interaccion con éI” (p. 595). Ademas, Foncubierta (2021) en su trabajo sefiala que los
empleadores y las organizaciones tienen una gran responsabilidad de apoyo y gestién para
que sus colaboradores logren la felicidad en el trabajo. Foncubierta (2021), citado en
Fisher (2010), afiade que:

Por lo tanto, el valor de orden superior contribuye a la felicidad en el trabajo, ya
que, como se muestra en revision de la literatura, algunas caracteristicas que el
empleador debe asegurar en su organizacién para contribuir a la felicidad de los

empleados estan estableciendo un ambiente respetuoso y cultura organizacional
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de apoyo y liderazgo, trato justo y seguridad laboral de los empleados y

reconocimiento. (p. 605)

También, se enlistan algunos mecanismos que pueden contribuir a lograr ese objetivo,

como lo sefiala Foncubierta (2021):

Y pueden hacerlo a través de mecanismos como el apoyo informal, la
transformacion, liderazgo o calidad de atencion (Kotze™ and Nel, 2020; Ghouri et
al., 2019; Salah et al., 2019; Woznyj et al., 2019; Berberoglu, 2018; Miedaner et
al., 2018), comunicacién, toma de decisiones, autoridad, reconocimiento,
procesos de mejora continua, planes de compensacion y otras politicas de gestion
de recursos humanos (Loh et al., 2019; Li et al., 2019; Kirilo et al., 2018; Woon
et al., 2017). Lupano and Solano (2018) sostienen que practicas como la
valoracion, el respeto o la integridad contribuyen positivamente al compromiso
organizacional de las personas, y por tanto a su felicidad en el trabajo, entendida

como la percepcion de tener un “buen trabajo”. (p. 595)

Ravina-Ripoll et al. (2022), citados en Malluk (2018), brindan una definicién de felicidad
en el trabajo e indica que es la “interaccién de diferentes condiciones que acttan sobre el
individuo, sus causas provocan respuestas con efectos positivos en multiples &mbitos de
la vida. El favorece un mayor desarrollo social y econdmico através de la autorrealizacion

a través del trabajo” (p. 233).

En relacion con lo anterior, Ravina-Ripoll et al. (2022) relacionan la felicidad con otros

conceptos que han surgido tales como la felicidad corporativa, en su trabajo indican que:

La felicidad también esta indisolublemente ligada al bienestar. Este fendmeno se
puede lograr a través de medios materiales como el acceso a bienes, ingresos y
ganancias. Este hecho, y muchos otros, da origen a la economia de la felicidad y

a estudios vinculados al tema de felicidad corporativa. (p. 233)

Ademas, en Ravina-Ripoll et al. (2022), se define felicidad corporativa como “la cultura
o filosofia organizacional que permite administraciones publicas y empresas lideres para

impulsar politicas estratégicas integrales para perseguir la felicidad colectiva” (p. 234).
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Por otro lado, en linea con lo que han abordado otros autores la felicidad en el trabajo es
de gran interés en el mundo corporativo debido al valor e importancia que tienen los
empleados para las empresas, tal como sefialan los siguientes autores Martinez-Falco et
al. (2023), citados en Usai et al. (2020), “a nivel empresarial, la felicidad de los empleados
ha sido objeto de extensas investigaciones a través del tiempo ya que es un elemento
fundamental de la prosperidad empresarial” (p. 484); esto debido a que, como indica
Martinez-Falco et al. (2023), citados por Adnan-Bataineh (2019):

Cuando los miembros del personal estan satisfechos con su entorno de trabajo,
demostraran un mayor nivel de inversion, productividad y satisfaccion, que puede
tener un impacto sustancial en el éxito del negocio, ya que es mas probable que

trabajen con diligencia y con mayor excelencia. (p. 484)

Por ultimo, es importante incluir las ideas de Ramirez-Garcia et al. (2019), debido a que
se utilizard su modelo para la construccion de la encuesta que sera parte de este trabajo.

Ramirez-Garcia et al. (2019) definen felicidad en el trabajo como:

Se puede decir que esto se explica por una suma de: caracteristicas del trabajo,
como el salario, las oportunidades de ascenso, horario, nivel de peligrosidad del
trabajo, su monotonia, caracteristicas del ambiente de trabajo, tales como el
ambiente de la empresa, el salario medio comparado con el propio, el tamafio de
la empresa y su potencial, y caracteristicas del trabajador, como edad, sexo, nivel

educativo, estado civil, etc. (p. 329)

El modelo de Ramirez-Garcia et al. (2019) es unidimensional y considera variables como
recompensa justa, el clima organizativo, gestion de jefaturas, motivacion interna, disefio
de tareas, gusto por el trabajo y el disfrute del trabajo, estabilidad interna, sentir

objetivamente y estabilidad profesional. A continuacion, se definen estos términos.
3.1.3.1.1 Recompensa justa

La recompensa Yy retribucién es parte importante para la gestion del capital humano, tal
como sefiala Marcos (2021), “las organizaciones han aprendido el valor estratégico de la
gestion de los elementos de retribucion y recompensa para la creacion de valor tanto a

corto como a largo plazo y para todos los grupos de interés”. También la autora menciona
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que el concepto de salario ha evolucionado y ahora se le llama “recompensa total”, tal

como indica en la siguiente cita:

El concepto de “salario” se ha transformado en el de “recompensa total”, como
propuesta de valor global e integrada de elementos que, en su conjunto, consiguen
atraer, motivar, fidelizar y comprometer a los empleados en el éxito de las
organizaciones a cambio de su tiempo, su esfuerzo, su talento, sus actitudes y sus
resultados. (Marcos, 2021)

Existen elementos que son la base de la recompensa total, que serdn abordados a

continuacion:

Compensacion. Es el elemento més basico y central de todo el conjunto, e incluye
la retribucion en metéalico, bien en forma de salario fijo, bien de salario variable

(incentivos, bonos, comisiones).

Beneficios. Este elemento esta dirigido a proteger a los empleados y sus familias
de riesgos financieros que puedan producirse y que corten de manera significativa
su flujo de ingresos por diversas contingencias vitales, como la jubilacion, una

baja por enfermedad o accidente o el fallecimiento.

Equilibrio vida privada-vida profesional. Consiste en un conjunto especifico de
practicas, politicas y programas organizativos que apoyan y ayudan al empleado
a conseguir el éxito tanto en el trabajo como en casa. Algunos ejemplos son:
Flexibilidad de tiempo y lugar de trabajo, programas de ayuda con los
dependientes, teletrabajo, semanas comprimidas, periodos sabaticos, financiacion
de recursos y medios, compensacion “a la carta”, ayudas y becas al estudio,

servicios de asesoramiento juridico, fiscal y psicologico al empleado y su familia.

Gestion del desempefio. Implica establecer expectativas, objetivos, logros,
demostrar habilidades, evaluar y proporcionar feedback recurrente y honesto al
empleado, de manera que se facilite su crecimiento, aportacién y empleabilidad

continuos.

Reconocimiento. Cuando el reconocimiento se practica tanto formal como

informalmente, se transmite la importancia real que una organizacién otorga al
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cuidado y el respeto a las personas, porque la gratitud que refleja impacta de forma

positiva y profunda en el sentimiento de conexion y pertenencia.

Desarrollo del talento. Responde a una necesidad superior de autorrealizacion,
proporcionando a los empleados las oportunidades y las herramientas para avanzar
en sus capacidades y competencias, tanto en su carrera a corto como a largo plazo.
(Marcos, 2021)

3.1.3.1.2 El clima organizativo

El clima organizativo o clima organizacional lo definen los autores Chagray et al. (2020)

como:

El ambiente existente entre los miembros de una organizacion se denomina “clima
organizacional” o “clima laboral”, el cual esta relacionado con el grado de
motivacion de las personas. Es decir, se basa en los estados emocionales de los
trabajadores. A su vez, estos estados son el resultado de la forma en como ellos
perciben diferentes aspectos dentro de su empresa, por ejemplo, la comunicacion
con sus comparieros, el liderazgo de los jefes, sus relaciones interpersonales, la

motivacion que reciben, etc. (p. 23)

Ya en otro apartado del trabajo se menciond la relacion que tiene el clima organizacional
con la felicidad de los colaboradores, pero Chagray et al. (2020), citados en Salguero y
Garcia (2017), establecen por qué es importante para las organizaciones generar un buen
clima organizacional, “podemos entender la importancia de generar un buen clima
organizacional porque permite incrementar la productividad, disminuir el ausentismo,

reducir costos y aumentar el desempefio que permita alcanzar el éxito” (p. 24).
3.1.3.1.3 Gestion de jefaturas

En otros apartados del trabajo se hizo mencién de la relacion que tiene la gestion de las
jefaturas con la felicidad de los colaboradores, en esta seccion, se hablara directamente

del papel de las jefaturas en la gestion del personal, Half (2022) indica que:

Para ser un buen jefe, es importante poder administrar a las personas de manera

efectiva. Después de todo, son los empleados de base los que son directamente
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responsables de una parte significativa del desempefio de la empresa, ya sea en

términos de servicios o de produccion.

Ademas, sefiala que “gestionar de forma eficaz a las personas que forman parte de tu
equipo es vital para conseguir niveles de produccion 6ptimos cada dia. Recuerde que los
trabajadores felices tienden a trabajar mas duro y ser mas leales a su organizacion” (Half,
2022).

3.1.3.1.4 Motivacion interna

Para hablar de motivacion interna, primero se debe comprender el concepto de

motivacién, Schutze (2015) la define como:

Es resultado de la combinacion de los vocablos latinos motus (traducido como
“movido”) y motio (que significa “movimiento”). Una motivacion se basa en
aquellas cosas que impulsan a un individuo a llevar a cabo ciertas acciones y a

mantener firme su conducta hasta lograr cumplir todos los objetivos planteados.

Ahora que ya hay un panorama claro respecto a la motivacion, se podra abordar el tipo
de motivacion llamado interna que es mejor conocido como motivacion intrinseca,
Schutze (2015) la define como “motivacion interna, también llamada intrinseca. Para esta
motivacion no es necesaria ninguna necesidad ni elemento de recompensa externa, hay
una motivacion espontanea, fruto de nuestra voluntad sin necesidad de un elemento

exterior”.
3.1.3.1.5 Disefio de tareas

El disefio de tareas es parte de la formulacion del manual de funciones gque tiene como

objetivo, segun Acufia y Gonzalez (2017):

Especificar a cada uno de sus empleados las labores correspondientes a realizar
en cada puesto de trabajo, y es por esto, que se hace necesario elaborar en la
compafiia un disefio de puesto, que fomente el mejoramiento, calidad y eficiencia
en la prestacién del servicio, delimitando las funciones que debe cumplir cada

persona, potenciando las destrezas y habilidades de los colaboradores. (p. 12)
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Para las organizaciones, es importante el manual de funciones, ya que como indica Acufia
y Gonzalez (2017):

Con el disefio de puestos de trabajo se fortalecen otros procesos del area de talento
humano como reclutamiento, seleccion de personal, ya que se tendria explicito el
perfil de cada puesto de trabajo (especificaciones y descripcion de puesto en
términos de experiencia, nivel escolaridad, competencias, tareas, funciones
puntuales y responsabilidades), evaluacion de desempefio, programas de

capacitacion, entre otros. (p. 12)
3.1.3.1.6 Gusto por el trabajo y el disfrute del trabajo

Segun la revista New Rule Magazine (2021), el gusto y el disfrute por el trabajo no
depende solo del colaborador y su actitud, sino que las organizaciones tienen un papel

fundamental en esto.

No solo depende de nosotros el poder alcanzar ese nivel de comodidad y bienestar,
sino también de la empresa u organizacion en donde ejerzas, pues es importante
la accion de mantener a sus empleados de un modo confortable, preocupados por
las necesidades de sus equipos y poder asi potenciar el ambiente y la confianza de

estos. (New Rule Magazine, 2021)

Ademas, en el articulo sefialan que el bienestar laboral esta compuesto por los siguientes
factores: “flexibilidad, comunicacion en la empresa, salario, equipamientos correctos y
motivacion” (New Rule Magazine, 2021), los cuales se han ido abordando en el

presente trabajo.
3.1.3.1.7 Estabilidad interna

La estabilidad interna principalmente esté ligada con las emociones, por lo que se aborda
la definicidn en este apartado, “la estabilidad emocional es un rasgo que tienen algunas
personas para poder afrontar y manejar favorablemente sus emociones” (Sanchez, 2022)
y es importante debido a que “los sujetos con esta habilidad podran superar y hacer frente
a situaciones estresantes 0 a problemas sin que estos repercutan en exceso en ellos”
(Sanchez, 2022).
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3.1.3.1.8 Sentir objetivamente

Segun Ortiz (2013) ,toda objetividad es subjetiva en tanto estd configurada por un sujeto,
por un ser humano subjetivo que siente, que piensa y que actla con base en esos
sentimientos, afectos, emociones, valores, actitudes, pensamientos, deseos, intenciones,
creencias, aspiraciones, ideales y convicciones”. Por lo que, segun este autor, por mas
esfuerzo que ponga una persona en ser objetiva o en buscar sentir objetivamente, siempre

habra algun rastro de subjetividad.
3.1.3.1.9 Estabilidad profesional

La estabilidad profesional la abordan como estabilidad laboral, de acuerdo con Pedraza

et al. (2020), citados en Socorro (2006), se define como:

La estabilidad laboral deberia ser entendida como la responsabilidad compartida
que posee tanto el patrono como el empleado o el candidato de asegurar su
participacion efectiva en el ambiente laboral mientras ambas partes garanticen la
adicién de valor a los procesos, productos o servicios que generen u ofrezcan. Es
por ello que, al lograr alcanzar este nivel de satisfaccion, el individuo puede llegar
a tener una mejor condicion de vida porque estaria logrando cubrir muchos
requerimientos y luego pasaria a escalar otros que le permitan seguir creciendo

hasta lograr superarse.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
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En el siguiente capitulo se desarrolla el andlisis de los resultados obtenidos del
instrumento aplicado a los colaboradores de call centers. Este analisis de resultados se
realiza de acuerdo con las variables establecidas en el primer capitulo y sus respectivos
indicadores. La cantidad de observaciones recolectadas con el instrumento elaborado

fueron un total de 301.

4.1 Coeficiente Alpha de Cronbach

El Alpha de Cronbach se calcula para demostrar que las preguntas de un constructo tienen
correlacion, por lo tanto, demuestra que el instrumento utilizado para captar
observaciones es confiable. “El alfa de Cronbach es un coeficiente que toma valores entre
0 y 1. Cuanto mas se aproxime al namero 1, mayor serd la fiabilidad del instrumento
subyacente” (Soler y Soler, 2012). El nivel de confiabilidad se determina por medio de

rangos, como se puede visualizar en la siguiente figura:

Figura 15. Rangos de confiabilidad del Alpha de Cronbach.

Rango Confiabilidad
<0,53 Confiabilidad nula
>0,53 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Entonces Confiable
0,66 a0,71 Muy confiable
0,72a0,99 Confiabilidad excelente
1 Confiabilidad perfecta

Fuente: Diaz-Mata (2013).

Debido a que la presente investigacion contiene tres constructos, se realiza el calculo del
Alpha de Cronbach para cada instrumento aplicado, el cual es uno para cada constructo:
sindrome de burnout, satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo. Los resultados fueron

los siguientes:
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Figura 16. Célculos del Alpha de Cronbach para cada constructo.

NUmero de | Sumatoriade | Varianza total | Coeficiente de
Constructo items del varianzas de del confiabilidad
instrumento los items instrumento del
instrumento
Sindrome de 15 48,53 293,68 0,89
Burnout
Satisfaccion 23 51,31 455,33 0,92
laboral
Felicidad en el 15 49,08 409,32 0,94
trabajo

Fuente: Elaboracion propia (2024)

4.1.1. Sindrome de Burnout

Para el constructo y variable independiente “Sindrome de Burnout,” el coeficiente
Alpha de Cronbach obtenido fue de o = 0.89. Este valor se calculdé tomando en cuenta
los 15 items del instrumento, con una sumatoria de varianzas de 48.53 y una varianza
total del instrumento de 293.67. Segun los rangos de confiabilidad, esto ubica al
instrumento de este constructo en un nivel de confiabilidad excelente para medir el

sindrome de Burnout.

4.1.2. Satisfaccion laboral

En relacion con el constructo y variable dependiente “Satisfaccion laboral”, se obtuvo un
coeficiente Alpha de Cronbach de a = 0,92. Este valor se calculé considerando los 23
items del instrumento, con una sumatoria de varianzas de 51.31 y una varianza total del
instrumento de 455,53. Segun los estandares de confiabilidad, esto sitGa al instrumento

de este constructo en un nivel excelente para medir la satisfaccion laboral.

4.1.3. Felicidad en el trabajo

Con respecto al constructo y variable dependiente “Felicidad en el trabajo”, se obtuvo un

coeficiente Alpha de Cronbach de a = 0,94. Este valor se calculé considerando los 15
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items del instrumento, con una sumatoria de varianzas de 49,08 y una varianza total del
instrumento de 409,32. Segun los estandares de confiabilidad, esto sitta al instrumento

de este constructo en un nivel excelente para medir la felicidad en el trabajo.

4.2 Error e intervalo de confianza

Debido a que la muestra utilizada es mayor a 30 observaciones, se emple0 el intervalo de
confianza normal (Z) para calcular el error y los intervalos de confianza. Antes de
presentar los céalculos, es importante definir el error e intervalo de confianza: “El intervalo
de confianza describe la variabilidad entre la medida obtenida en un estudio y la medida
real de la poblacion (el valor real). Corresponde a un rango de valores, cuya distribucion
es normal y en el cual se encuentra, con alta probabilidad, el valor real de una determinada
variable” (Candia y Caiozzi, 2005). Es importante destacar que por valor real los autores

se refieren al valor que se obtendria si se aplicara el instrumento a la poblacién completa:

El error estdndar es la medida de variabilidad del estimador usada en la
construccion del intervalo de confianza, y corresponde a una funcion de la
desviacion estandar de la variable de interés y del tamafio de la muestra.
(Castafieda y Gil, 2004)

Entendiendo los conceptos anteriores, se adjuntan los resultados obtenidos al momento
de calcular el error y los intervalos de confianza de los instrumentos aplicados para cada

variable de la investigacion.

Figura 17. Calculos del error e intervalos de confianza para los tres constructos.

Constructo Calculo del Limite inferior Limite superior
error
Sindrome de Burnout 0,13 4,97 5,23
Satisfaccion laboral 0,17 4,19 4,53
Felicidad en el trabajo 0,15 4,43 4,74

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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4.2.1. Sindrome de Burnout

El calculo del error para el constructo “Sindrome de Burnout” indica que es de 0,13, es el
constructo con mayor precision. En relacion con el limite inferior el resultado fue de 4,97
y para el limite superior el resultado fue 5,23, por lo tanto, con un nivel de confianza del

95 %, la media de los datos se encuentra entre 4,97 y 5,23.

4.2.2. Satisfaccién laboral

En relacién con el calculo de error para el constructo “Satisfaccion laboral” el resultado
fue de 0,17, el cual se considera aceptable. EI limite inferior tuvo como resultado 4,19 y
el limite superior 4,53. Con un nivel de confianza del 95 %, la media de los datos se

encuentra entre 4,19y 4,53.

4.2.3. Felicidad en el trabajo

Para el constructo “Felicidad en el trabajo”, el resultado del calculo del error fue de 0,15,
el cual también se considera aceptable. El resultado del limite inferior fue de 4,43 y el del
limite superior de 4,74. Con un nivel de confianza del 95 %, la media de los datos se

encuentra entre 4,43y 4,74.

4.3 Analisis de varianza ANOVA

Seguidamente, se procede con el anélisis de varianza 0 ANOVA, el cual se puede definir
como “un conjunto de técnicas que se utilizan para probar hipdtesis sobre la igualdad de
mas de 2 medias” (Diaz, 2013, p. 345). Es decir, que nos permite analizar si entre los

grupos o poblaciones estudiadas existen diferencias.

4.3.1 Calculo de coeficiente varianza ANOVA Sindrome de Burnout

Figura 18. Varianza por ANOVA Sindrome de Burnout

Variable F Valor Critico de F| Probabilidad Resultado
Género 0.676 2.635 0.567 0.050
Puesto de trabajo 0.390 2.686 0.760 0.050

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Se realiza el andlisis del calculo de las diferencias por varianza de ANOVA para verificar
si existen diferencias en los resultados obtenidos del sindrome de Burnout, segun el

género de las personas encuestadas. Como se observa en la figura 18, la significancia
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utilizada para el célculo es de un 0,05 y los resultados del calculo indican que la
probabilidad es de un 0,567. Es decir, que la probabilidad es mayor a la significancia, por
lo cual se puede afirmar que no existe diferencias en la opinidn segun el género para lo

que es la incidencia del sindrome de Burnout.

Asimismo, se realiza el célculo de acuerdo con el puesto de trabajo de las personas
entrevistadas dentro de su organizacién como se visualiza en la figura 19. Los resultados
obtenidos segun el puesto de trabajo para el analisis de la varianza indican un valor de F
de 0,39 y un Valor Critico de para F de 2,68; es decir, que el valor de F es menor que el
Valor critico F. De esto se infiere que, para la percepcion del sindrome de Burnout por el
puesto de trabajo, no hay diferencias en las opiniones de las personas que forman parte

de la muestra.

4.3.2 Calculo de coeficiencia varianza ANOVA Satisfaccion laboral

Figura 19. Varianza por ANOVA Satisfaccion laboral

Variable F Valor Critico de F| Probabilidad Resultado
Género 1.242 2.635 0.295 0.050
Puesto de trabajo 5.493 2.686 0.001 0.050

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Para la variable de “Satisfaccion laboral” se realiza el analisis de la varianza ANOVA con
la variable de género, esto para verificar si existen diferencias entre los hombres, mujeres,
otros y personas que prefieren no indicar género, con respecto a la Satisfaccion laboral

percibida.

Los calculos del andlisis de varianza indican que para F el valor es de 1,24 y para el Valor
Critico de F es de 2,63; es decir, que el valor de F es menor que el Valor critico de F,
como se indica en la figura 20. Esta regla indica que las opiniones, de acuerdo con el

factor género para el constructo de “Satisfaccion laboral” no hay diferencias.

El segundo factor con el cual se realizé el andlisis de la varianza ANOVA para la
satisfaccion laboral es el puesto de trabajo. El analisis de la varianza indica que la
probabilidad es de 0,00 y la significancia fue de 0,05. Asimismo, el valor de F es de 5,49
y el Valor critico de F de 2,68. Es decir, que si hay diferencias en las opiniones con

respecto a la satisfaccion laboral, segin el puesto de trabajo de las personas encuestadas.
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Los promedios del célculo de la varianza ANOVA en el anexo 5, indican que, para los
puestos de trabajo supervisor-jefatura-directivo, el promedio es el mas alto de un x=5,57
por encima de los deméas grupos estudiados. Es decir, que los puestos mas altos como
jefaturas o supervisores, perciben una mayor satisfaccion laboral que las demas personas
con puestos de trabajo profesionales, técnicos u operativos. El promedio mas bajo es el

de Operativo Asistencial con x=3,99.

4.3.3 Célculo de coeficiente varianza ANOVA Felicidad en el trabajo

Figura 20. Varianza por ANOVA Felicidad en el trabajo

Variable F Valor Critico de F| Probabilidad Resultado
Género 1.641 2.635 0.180 0.050
Puesto de trabajo 4.371 2.686 0.006 0.050

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Para la varianza de ANOVA de la “Felicidad en el trabajo”, en la figura 20, se analiza de
acuerdo con el género: hombres, mujeres, otros y prefiere no indicar. Los resultados de
los célculos de la varianza indican que con una significancia del 0,05 se obtiene una
probabilidad de 0,18; es decir, que al ser mayor la probabilidad que la significancia, no
existe diferencia de opiniones en las respuestas acerca de la felicidad en el trabajo segin

el género de las personas encuestadas.

Asimismo, para la variable de “Felicidad en el trabajo” se utiliza el factor de “Puesto de
trabajo” para el anlisis de la varianza. En donde se obtiene que, con una significancia del
0,05, la probabilidad es de 0,00, la cual es menor; ademas, el valor de F es de 4,37 y el
Valor Critico de F es de 2,68. Esto indica que para la felicidad en el trabajo si existen

diferencia en las opiniones de acuerdo con el puesto de trabajo.

En el apartado de promedios de la tabla del calculo del ANOVA, ubicada en el anexo 5;
los valores indican que el mas alto corresponde a los puestos de supervisor-jefatura-
directivo con un x=5,32, y el mas bajo es para los puestos Operativo Asistencial con un
promedio de x=4x,15. Esto sugiere que las personas con puestos operativos perciben
menor felicidad en el trabajo que las personas con puestos altos como jefaturas o

supervisores.
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4.4 Correlaciones de las variables

En esta seccion, se procede con el analisis de correlacion de las variables de investigacion.

Segun Alquicira (2017), el analisis de correlaciones:

Consiste en un procedimiento estadistico para determinar si dos variables estan
relacionadas o no. El resultado del andlisis es un coeficiente de correlacién que
puede tomar valores entre -1y +1. El signo indica el tipo de correlacion entre las

dos variables. (pérr. 1)

4.4.1 Correlaciones de la variable Sindrome de Burnout

Para la variable independiente de “Sindrome de Burnout”, el analisis de los datos
recolectados de las observaciones aplicadas arroja resultados que nos muestran la
calificacion que dan los trabajadores del sector de call center a los factores que influyen

en el sindrome.

Como se puede observar en el Anexo 2 del presente documento, la relacion mas
significativa que influye en la incidencia del Burnout en los trabajadores del sector de call
center con una r=0,907, es la que se establece entre la pérdida del interés en el puesto y
la pérdida del entusiasmo en su trabajo. Se identifica que en este sector la pérdida de
interés en el puesto esta presente frecuentemente porque las jornadas de trabajo con
horarios extendidos resultan agotadoras para las personas y esto consecuentemente afecta

directamente el entusiasmo en su trabajo.

Por otro lado, se identifica una relacion muy fuerte con una r=0,822 entre el Agotamiento
emocional por el trabajo y el sentimiento al finalizar la jornada laboral. Se demuestra que
los horarios de las jornadas laborales en el sector de call center afecta negativamente a
los colaboradores, generando que las personas se sientan emocionalmente cansadas o

“gquemadas” por su empleo.

Asimismo, se evidencia que existe una relacion muy fuerte con una r= 0,802 entre
sentimiento de agotamiento y el estrés que perciben las personas por trabajar todo el dia;
lo cual se relaciona a la vez con las jornadas laborales que se establecen para los puestos
de trabajo del sector. Lo cual se evidencia en las distintas organizaciones del sector que

establecen horarios diurnos, nocturnos e incluso mixtos. Las relaciones mas fuertes de la
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incidencia del sindrome del “quemado” se encuentran en la sensacidn de agotamiento que

se deriva de las jornadas que las personas laboran.

Por otro lado, se establece una relacion fuerte con una r= 0.740 entre la sensacion de
alcanzar sus metas y sentir que se realizan cosas que valen la pena en el trabajo. Lo cual

también afecta la percepcién de agotamiento que presentan las personas del sector.

4.4.2 Correlaciones de la variable Satisfaccion laboral

El analisis de las cargas factoriales de la variable de Satisfaccion laboral, como se observa
en el Anexo 3 Tabla de correlaciones, se identifica una relacion muy significativa con una
r=0,931 es la participacion de las personas en la toma de decisiones de su grupo de trabajo
y departamento. Ademas, se establece una relacién fuerte entre la oportunidad de
participacion en la toma de decisiones y la posibilidad que el trabajo les ofrece a las
personas trabajadoras de realizar actividades que les gustan, lo que evidencia que la
participacion es parte de las oportunidades que agradan a las personas y les permite

percibir satisfaccion en su empleo.

Asimismo, el segundo factor mas significativo que influye en la satisfaccion laboral de
las personas del sector call center con una r=0,922 respecto a la proximidad y la
frecuencia de la supervision que ejercen sobre las personas trabajadoras y la satisfaccion
de estas dentro de la organizacion. Esta, ademas, se ve fuertemente relacionada con el
apoyo percibido por parte de los supervisores y que genera una sensacion de satisfaccion

a los colaboradores.

Por su parte, se puede mencionar una relacion muy fuerte, con una r=0,891, entre la
satisfaccion que el trabajo les produce por realizar tareas en las que se destaca y la
posibilidad que el trabajo les da de realizar las actividades que les gustan. Es decir, que
el grado en que el trabajo les permita hacer actividades agradables va a afectar
directamente el nivel de satisfaccion percibida por estas personas en el ambito laboral,

debido al sentimiento de destacar haciendo tareas que le satisfacen.

También se debe mencionar que la relacion es significativa con una r=0,860 entre las
condiciones del entorno en su espacio de trabajo como iluminacién, ventilacion, limpieza

y temperatura, con respecto a la satisfaccion de los colaboradores. Se puede inferir que
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un buen espacio fisico de trabajo contribuye a incrementar el sentimiento de satisfaccion

de las personas trabajadoras del sector call center.

4.4.3 Correlaciones de la variable Felicidad en el trabajo

La variable dependiente de “Felicidad en el trabajo”, de acuerdo con lo indicado en el
Anexo 4 del presente trabajo, muestra que la relacion mas significativa al hablar de la
felicidad en el trabajo para los trabajadores del sector de call center, con una r=0,870, es
el bienestar objetivo respecto a la estabilidad interior. Esto demuestra que las politicas de
gestibn humana orientadas en el bienestar y la estabilidad de la persona afectan
directamente la felicidad.

Otro factor que se identifica que tiene una relacion fuerte es el clima organizacional. De
acuerdo con los datos obtenidos, con una r=0,846, se puede mencionar que el clima
organizacional de la unidad de trabajo esta estrechamente relacionado con las condiciones
organizacionales de toda la empresa y la percepcion de qué tan bien dirigen los jefes.
Estos factores afectan la felicidad de los empleados, ya que un clima organizacional poco
agradable no promueve el bienestar de las personas que trabajan en la empresa y, por

tanto, se afecta negativamente la felicidad en el trabajo.

Asimismo, con una r= 0,804, la motivacion interna del puesto y el disefio de las tareas
desempefiadas estd fuertemente relacionada con el disfrute del trabajo que sienten las
personas. Es decir, que para que las personas disfruten y sientan felicidad en su trabajo,

los puestos de trabajo deben ser motivantes y estar correctamente disefiados.

4.5 Contraste de hipotesis

Para la presente investigacion, se utilizara “una de las técnicas mas importantes del
muestreo es la conocida como pruebas de hipotesis. Estas pruebas son procedimientos a
través de los cuales se intenta verificar si ciertas suposiciones acerca de la poblacion son
ciertas o no” (Diaz, 2013, p. 2).

4.5.1 Hipdtesis del sindrome de Burnout

Para esta variable, se plantearon varias hipotesis, para las cuales se desarrollaron céalculos
estadisticos, los cuales brindaran datos numéricos que facilitaran la validacion de estas.
Se elabora una tabla de contraste de hipotesis que contribuya a una mejor visualizacion

de los resultados y su desarrollo en prosa.
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Figura 21. Contraste de hipotesis Sindrome de Burnout.

Contraste de Hipotesis

Hipotesis Zt Zc Resultado
Los hombres y las mujeres, presentan iguales niveles del sindrome burnout en sus No existe evidenda
trabajos en el call center. HOa estadistica para
Los hombres y las mujeres, presentan diferentes niveles del sindrome bumout en sus rechazar HOa, por
trabajos en el call center. Hla 1.96 1.11 | lo tanto se acepta
Las personas de 18 a 35 afios presentan iguales niveles del sindrome bumout en sus No existe evidencia
trabajos en el call center que los de 36 a 56 o mds aiios. HOb estadistica para
Las personas de 18 a 35 presentan diferentes niveles del sindrome bumout en sus rechazar HOb, por
trabajos en el call center que los de 36 a 56 o mds afios. Hib 1.96 0.85 | lo tanto se acepta
Las personas profesionales presentan iguales niveles del sindrome bumout en sus No existe evidencia
trabajos en el call center que los no profesionales. HOc estadistica para
Las personas profesionales presentan iguales niveles del sindrome bumout en sus rechazar HOc, por
trabajos en el call center que los no profesionales. Hic 1.96 0.69 | lo tanto se acepta
Las personas que laboran en empresas internacionales presentan iguales niveles del
sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran en empresas
nacionales. Hod No existe evidenda
Las personas que laboran en empresas infemacionales presentan diferentes niveles estadistica para
del sindrome burnout en sus trabajos en el call center que los que laboran en rechazar HOd, por
empresas nacionales. Hid 1.96 1.30 | lo tanto se acepta
Las personas que laboran con contrato por tiempo definido presentan iguales niveles
del sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran con
contrato por tiempo indefinido. HOe No existe evidenda
Las personas que laboran con confrato por tiempo definido presentan diferentes estadistica para
niveles del sindrome burnout en sus trabajos en el call center que los que laboran| rechazar HOe, por
con contrato por tiempo indefinido. Hle 1.96 0.99 | lo tanto se acepta
Las personas que laboran con contrato por tiempo definido presentan iguales niveles
del sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran de manera
independiente. HOf No existe evidencia
Las persomas que laboran con contrato por tiempo definido presentan diferentes estadistica para
niveles del sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran de rechazar HOf, por lo
manera independiente. Hi1f 1.96 0.16 tanto se acepta
Las personas que laboran con contrato por tiempo indefinido presentan iguales
niveles del sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran de
manera independiente. HOg No existe evidencia
Las personas que laboran con contrato por tiempo indefinido presentan diferentes estadistica para
niveles del sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran de| rechazar HOg, por
manera independiente. Hlg 1.96 0.72 | lo tanto se acepta
Las personas que laboran con horario diurno presentan iguales niveles del sindrome
bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario noctumo. HOh
Las personas que laboran con horario diumo presentan diferentes niveles del Existe evidencia
sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario estadistica para
noctumo. Hih 1.96 2.83 rechazar HOh
Las personas que laboran con horario diurno presentan iguales niveles del sindrome
bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario mixto. HOi No existe evidencia
Las personas que laboran con horario diumo presentan diferentes niveles del estadistica para
sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario rechazar HOi, por lo
‘mixto. H1i 1.96 0.03 tanto se acepta
Las personas que laboran con horario noctumo presentan iguales niveles del
sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario
mixto. HOj No existe evidencia
Las personas que laboran con horario noctumo presentan diferentes miveles del estadistica para
sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario rechazar HOJ, por lo
mixto. H1j 1.96 1.60 tanto se acepta
Las personas que tenen menos de 1 hasta los 10 afios de laborar presentan iguales
niveles del sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que tienen de
11 hasta mas de 20 afios de laborar. Hok No existe evidendia
Las personas que tienen menos de 1 hasta los 10 afios de laborar presentan estadistica para
diferentes niveles del sindrome bumout en sus trabajos en el call center que los que| rechazar HOk, por
tienen de 11 hasta mds de 20 afios de laborar. Hik 1.96 1.12 | lo tantose acepta |

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Género: Se establecio una hipotesis de igualdad (HOa), la cual indica que los hombres y
las mujeres presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call
center. Adicionalmente, se definié una hipotesis de desigualdad (H1a), donde se establece
que los hombres y las mujeres presentan diferentes niveles del sindrome de Burnout en

sus trabajos en el call center.
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Al contrastar la hipétesis, tomando como base a los grupos masculino y femenino, por
medio de célculos estadisticos, utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como
resultado que Zc representa un valor de 1,11; por lo tanto, se acepta HOa, tal como se
observa en la figura 21, y se establece como conclusion que los hombres y las mujeres
presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center, con

una significancia estadistica del 95 %.

Edad: Se establecio una hipoétesis de igualdad (HOb), la cual indica que las personas de
18 a 35 afios presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call
center que los de 36 a 56 0 mas afios. Adicionalmente, se definid una hipotesis de
desigualdad (H1b), donde se establece que las personas de 18 a 35 presentan diferentes
niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center que los de 36 a 56 0 mas

anos.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base a los grupos de 18 a 35 afios y de 35 a mas
de 56 afios, por medio de célculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se
obtuvo como resultado que Zc representa un valor de 0,85; por lo tanto, se acepta HODb,
tal como se observa en la figura 21, y se establece como conclusidn que las personas de
18 a 35 presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center

que los mayores de 36 a mas de 56 afios, con una significancia estadistica del 95 %.

Nivel de estudios: Se establecié una hipétesis de igualdad (HOc), la cual indica que las

personas profesionales presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos
en el call center que los no profesionales. Adicionalmente, se definidé una hipotesis de
desigualdad (H1c), donde se establece que las personas profesionales presentan diferentes

niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center que los no profesionales.

Al contrastar la hipétesis, tomando como base los grupos de personas profesionales y los
no profesionales, por medio de célculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96,
se obtuvo como resultado que Zc representa un valor de 0,69; por lo tanto, se acepta HOc,
tal como se observa en la figura 21, y se establece como conclusidén que las personas
profesionales presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call

center que los no profesionales, con una significancia estadistica del 95 %.

Tipo de empresa: Se establecio una hipétesis de igualdad (HOd), la cual indica que las

personas que laboran en empresas internacionales presentan iguales niveles del sindrome
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de Burnout en sus trabajos en el call center que los que laboran en empresas nacionales.
Adicionalmente, se definié una hipétesis de desigualdad (H1d), donde se establece que
las personas que laboran en empresas internacionales presentan diferentes niveles del
sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center que los que laboran en empresas

nacionales.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran en
empresas internacionales y los que laboran en empresas nacionales, por medio de calculos
estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc
representa un valor de 1,30; por lo tanto, se acepta HOd, tal como se observa en la figura
21, y se establece como conclusion que las personas que laboran en empresas
internacionales presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el
call center que los que laboran en empresas nacionales, con una significancia estadistica
del 95 %.

Situacion laboral: Se establecieron 3 hipotesis, las cuales seran desarrolladas de manera

individual a continuacion:

La primera hipotesis de igualdad (HOe) indica que las personas que laboran con contrato
por tiempo definido presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en
el call center que los que laboran con contrato por tiempo indefinido. Adicionalmente, se
definié una hipotesis de desigualdad (H1e), donde se establece que las personas que
laboran con contrato por tiempo definido presentan diferentes niveles del sindrome de
Burnout en sus trabajos en el call center que los que laboran con contrato por tiempo

indefinido.

Al contrastar la hipdtesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
contrato por tiempo definido y los que laboran con contrato por tiempo indefinido, por
medio de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como
resultado que Zc representa un valor de 0,99; por lo tanto, se acepta HOe, tal como se
observa en la figura 21, y se establece como conclusidn que las personas que laboran con
contrato por tiempo definido presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus
trabajos en el call center que los que laboran con contrato por tiempo indefinido, con una

significancia estadistica del 95 %.
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La segunda hipdtesis de igualdad (HOf) indica que las personas que laboran con contrato
por tiempo definido presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en
el call center que los que laboran de manera independiente. Adicionalmente, se definio
una hipotesis de desigualdad (H1f), donde se establece que las personas que laboran con
contrato por tiempo definido presentan diferentes niveles del sindrome de Burnout en sus

trabajos en el call center que los que laboran de manera independiente.

Al contrastar la hipétesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
contrato por tiempo definido y los que laboran de manera independiente, por medio de
calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc
representa un valor de 0,16; por lo tanto, se acepta HOf, tal como se observa en la figura
21, y se establece como conclusion las personas que laboran con contrato por tiempo
definido presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call
center que los que laboran de manera independiente, con una significancia estadistica del
95 %.

La tercera hipotesis de igualdad (HOg) indica que las personas que laboran con contrato
por tiempo indefinido presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos
en el call center que los que laboran de manera independiente. Adicionalmente, se definio
una hipdtesis de desigualdad (H1g), donde se establece que las personas que laboran con
contrato por tiempo indefinido presentan diferentes niveles del sindrome de Burnout en

sus trabajos en el call center que los que laboran de manera independiente.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
contrato por tiempo indefinido y los que laboran de manera independiente, por medio de
calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc
representa un valor de 0,72; por lo tanto, se acepta HOg, tal como se observa en la figura
21, y se establece como conclusion las personas que laboran con contrato por tiempo
indefinido presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call
center que los que laboran de manera independiente, con una significancia estadistica del
95 %.

Jornada laboral: Se establecieron 3 hipotesis, las cuales seran desarrolladas de manera
individual a continuacion:
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La primera hipotesis de igualdad (HOh) indica que las personas que laboran con horario
diurno presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center
que los que laboran con horario nocturno. Adicionalmente, se definié una hipotesis de
desigualdad (H1h), donde se establece que las personas que laboran con horario diurno
presentan diferentes niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center que

los que laboran con horario nocturno.

Al contrastar la hipétesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
horario diurno y los que laboran con horario nocturno, por medio de calculos estadisticos
utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc representa un valor
de 2,83; por lo tanto, se rechaza HOh, tal como se observa en la figura 21, y se establece
como conclusion que las personas que laboran con horario diurno presentan diferentes
niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center que los que laboran con
horario nocturno, con una significancia estadistica del 95 %. En este caso, los promedios
sugieren que el grupo de trabajadores en horario diurno experimentan mayores niveles de

Burnout que las personas que trabajan en horario nocturno.

La segunda hipdtesis de igualdad (HOi) indica que las personas que laboran con horario
diurno presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center
que los que laboran con horario mixto. Adicionalmente, se definié una hipotesis de
desigualdad (H1i), donde se establece que las personas que laboran con horario diurno
presentan diferentes niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center que

los que laboran con horario mixto.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
horario diurno y los que laboran con horario mixto, por medio de célculos estadisticos
utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc representa un valor
de 0,03; por lo tanto, se acepta HOi, tal como se observa en la figura 21, y se establece
como conclusion que las personas que laboran con horario diurno presentan iguales
niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center que los que laboran con

horario mixto, con una significancia estadistica del 95 %.

La tercera hipdtesis de igualdad (HOj) indica que las personas que laboran con horario
nocturno presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call

center que los que laboran con horario mixto. Adicionalmente, se definié una hipotesis
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de desigualdad (H1j), donde se establece que las personas que laboran con horario
nocturno presentan diferentes niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call

center que los que laboran con horario mixto.

Al contrastar la hipétesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
horario nocturno y los que laboran con horario mixto, por medio de célculos estadisticos
utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc representa un valor
de 1,60; por lo tanto, se acepta HOj, tal como se observa en la figura 21, y se establece
como conclusién que las personas que laboran con horario nocturno presentan iguales
niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center que los que laboran con

horario mixto, con una significancia estadistica del 95 %.

Antiguiedad laboral: Se establecio una hipotesis de igualdad (HOK), la cual indica que

las personas que tienen menos de 1 hasta los 10 afios de laborar presentan iguales niveles
del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call center que los que tienen de 11 hasta
méas de 20 afios de laborar. Adicionalmente, se definié una hipétesis de desigualdad
(H1k), donde se establece que las personas que tienen menos de 1 hasta los 10 afios de
laborar presentan diferentes niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos en el call

center que los que tienen de 11 hasta mas de 20 afios de laborar.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que tienen de menos
de 1 hasta los 10 afios y los que tienen de 11 hasta mas de 20 afios de laborar, por medio
de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que
Zc representa un valor de 1,12; por lo tanto, se acepta HOk, tal como se observa en la
figura 21, y se establece como conclusion que las personas gque tienen menos de 1 hasta
los 10 arios de laborar presentan iguales niveles del sindrome de Burnout en sus trabajos
en el call center que los que tienen de 11 hasta mas de 20 afios de laborar, con una

significancia estadistica del 95 %.

4.5.2 Hipdtesis de la Satisfaccion laboral

Para esta variable, se plantearon varias hipotesis, para las cuales se desarrollaron calculos
estadisticos, los cuales brindaran datos numéricos que facilitaran la validacion de estas.
Se produce una tabla de contraste de hipdtesis que contribuya a una mejor visualizacion

de los resultados y su desarrollo en prosa.
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Figura 22. Contraste de hipotesis Satisfaccion laboral.

C dek

Hipotesis Zt Zc Resultado
Los hombres y las mujeres, presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus No existe evidencia
trabajos en el call center. HOa estadistica para
Los hombres v las mujeres, presentan diferentes niveles de satisfaccién laboral en rechazar HOa, por
sus trabajos en el call center. Hia 1.96 0.44 lo tanto se acepta
Las personas de 18 a 35 afios presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en No existe evidencia
sus trabajos en el call center que los de 36 a 56 o mds afios. HOb estadistica para
Las personas de 18 a 35 presentan diferentes niveles de satisfaceion laboral en sus rechazar HOb, por
trabajos en el call center que los de 36 a 56 o mis afios. Hib 1.96 0.41 lo tanto se acepta
Las personas profesionales presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus No existe evidencia
trabajos en el call center que los no profesionales. HOc estadistica para
Las personas profesionales presentan diferentes niveles de satisfaccidén laboral en rechazar HOc, por lo
sus trabajos en el call center que los no profesionales. Hic 1.96 0.87 tanto se acepta
Las personas que laboran en empresas internacionales presentan iguales niveles de
satisfaccién laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran en empresas
nacionales. Hod No existe evidencia
TLas personas que laboran en empresas internacionales presentan diferentes niveles estadistica para
de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran en rechazar HOd, por
empresas nacionales. Hid 1.96 0.53 lo tanto se acepta
Las personas que laboran con contrato por tiempo definido presentan iguales niveles
de satisfaccién laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran con
contrato por tiempo indefinido. HOe No existe evidencia
Las personas que laboran con contrato por tiempo definido presentan diferentes estadistica para
niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran rechazar HOe, por
con contrato por tiempo indefinido. Hile 1.96 0.09 lo tanto se acepta
Las personas que laboran con contrato por tiempo definido presentan iguales niveles
de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran de
‘manera independiente. HOf No existe evidencia
Las personas que laboran con contrato por tiempo definido presentan diferentes estadistica para
niveles de satisfaccién laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran rechazar HOf, porlo
'de manera independiente. H1f 1.96 0.23 tanto se acepta
Las personas que laboran con contrato por iempo indefinido presentan iguales
niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran
de manera independiente. Hog No existe evidencia
Las personas que laboran con contrato por tiempo indefinido presentan diferentes estadistica para
niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran rechazar HOg, por
'de manera independiente. Hig 1.96 0.29 lo tanto se acepta
Las personas que laboran con horario diumo presentan iguales niveles de
satisfaccidén laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario
nocturno. HOh
Las personas que laboran con horario diumo presentan diferentes niveles de Existe evidencia
satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario estadistica para
nocturno. Hih 1.96 2.91 rechazar HOh
Las personas que laboran con horario diumo presentan iguales niveles de
satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario
Tmixto. HOi No existe evidencia
Las personas que laboran con horario diumo presentan diferentes niveles de estadistica para
satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario rechazar HQi, por lo
mixto. H1i 1.96 1.09 tanto se acepta
Las personas que laboran con horario noctumo presentan iguales niveles de
satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario
'mixto. HOj No existe evidencia
Las personas que laboran con horario noctumo presentan diferentes niveles de estadistica para
satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran con horario rechazar HOj, por lo
‘mixto. H1ij 1.96 0.92 tanto se acepta
Las personas que tienen menos de 1 hasta los 10 afios de laborar presentan iguales
niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que tienen de
11 hasta mds de 20 afios de laborar. Hok No existe evidencia
Las personas que tienen menos de 1 hasta los 10 afios de laborar presentan estadistica para
diferentes niveles de satisfaccién laboral en sus trabajos en el eall center que los rechazar HOk, por
que tienen de 11 hasta mas de 20 afios de laborar. Hik 1.96 0.77 lo tanto se acepta

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Género: Se establecio una hipotesis de igualdad (HOa), la cual indica que los hombres y
las mujeres presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call
center. Adicionalmente, se definié una hipotesis de desigualdad (H1a), donde se establece
que los hombres y las mujeres presentan diferentes niveles de satisfaccion laboral en sus

trabajos en el call center.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base a los grupos masculino y femenino, por
medio de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como
resultado que Zc representa un valor de 0,44; por lo tanto, se acepta HOa, tal como se

observa en la figura 22, y se establece como conclusion que los hombres y las mujeres
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presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center, con una

significancia estadistica del 95 %

Edad: Se establecié una hip6tesis de igualdad (HOb), donde se indica que las personas de
18 a 35 afios presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call
center que los de 36 a 56 0 mas afios. Adicionalmente, se definid una hipotesis de
desigualdad (H1b), donde se establece que las personas de 18 a 35 presentan diferentes
niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los de 36 a 56 0 mas

afos.

Al contrastar la hipétesis, tomando como base a los grupos de 18 a 35 afios y de 35 a mas
de 56 afios, por medio de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se
obtuvo como resultado que Zc representa un valor de 0,41; por lo tanto, se acepta HODb,
tal como se observa en la figura 22, y se establece como conclusidn que las personas de
18 a 35 presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center

que los mayores de 36 a mas de 56 afios, con una significancia estadistica del 95 %.

Nivel de estudios: Se establecio una hipdtesis de igualdad (HOc), donde se indica que las

personas profesionales presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en
el call center que los no profesionales. Adicionalmente, se definié una hipdtesis de
desigualdad (H1c), donde se establece que las personas profesionales presentan diferentes

niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los no profesionales.

Al contrastar la hipdtesis, tomando como base los grupos de personas profesionales y los
no profesionales, por medio de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96,
se obtuvo como resultado que Zc representa un valor de 0,87; por lo tanto, se acepta HOc,
tal como se observa en la figura 22, y se establece como conclusidén que las personas
profesionales presentan iguales niveles de satisfaccidn laboral en sus trabajos en el call

center que los no profesionales, con una significancia estadistica del 95 %.

Tipo de empresa: Se establecié una hipotesis de igualdad (HOd), donde se indica que las

personas que laboran en empresas internacionales presentan iguales niveles de
satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran en empresas
nacionales. Adicionalmente, se definid una hipotesis de desigualdad (H1d), donde se

establece que las personas que laboran en empresas internacionales presentan diferentes
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niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran en

empresas nacionales.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran en
empresas internacionales y los que laboran en empresas nacionales, por medio de calculos
estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc
representa un valor de 0,53; por lo tanto, se acepta HOd, tal como se observa en la figura
22, y se establece como conclusion que las personas que laboran en empresas
internacionales presentan iguales niveles de satisfaccién laboral en sus trabajos en el call
center que los que laboran en empresas nacionales, con una significancia estadistica
del 95 %.

Situacion laboral: Se establecieron 3 hipotesis, las cuales seran desarrolladas de manera

individual a continuacion:

La primera hipotesis de igualdad (HOe) indica que las personas que laboran con contrato
por tiempo definido presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el
call center que los que laboran con contrato por tiempo indefinido. Adicionalmente, se
definio una hipotesis de desigualdad (H1e), donde se establece que las personas que
laboran con contrato por tiempo definido presentan diferentes niveles de satisfaccion
laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran con contrato por tiempo

indefinido.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
contrato por tiempo definido y los que laboran con contrato por tiempo indefinido, por
medio de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como
resultado que Zc representa un valor de 0,09; por lo tanto, se acepta HOe, tal como se
observa en la figura 22, y se establece como conclusidn que las personas que laboran con
contrato por tiempo definido presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus
trabajos en el call center que los que laboran con contrato por tiempo indefinido, con una

significancia estadistica del 95 %.

La segunda hipdtesis de igualdad (HOf) indica que las personas que laboran con contrato
por tiempo definido presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el
call center que los que laboran de manera independiente. Adicionalmente, se definié una

hipdtesis de desigualdad (H1f), donde se establece que las personas que laboran con
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contrato por tiempo definido presentan diferentes niveles de satisfaccion laboral en sus

trabajos en el call center que los que laboran de manera independiente.

Al contrastar la hipétesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
contrato por tiempo definido y los que laboran de manera independiente, por medio de
calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc
representa un valor de 0,23; por lo tanto, se acepta HOf, tal como se observa en la figura
22, y se establece como conclusion las personas que laboran con contrato por tiempo
definido presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center

que los que laboran de manera independiente, con una significancia estadistica del 95 %.

La tercera hipotesis de igualdad (HOg) indica que las personas que laboran con contrato
por tiempo indefinido presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en
el call center que los que laboran de manera independiente. Adicionalmente, se definio
una hipdtesis de desigualdad (H1g), donde se establece que las personas que laboran con
contrato por tiempo indefinido presentan diferentes niveles de satisfaccion laboral en sus

trabajos en el call center que los que laboran de manera independiente.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
contrato por tiempo indefinido y los que laboran de manera independiente, por medio de
calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc
representa un valor de 0,29; por lo tanto, se acepta HOg, tal como se observa en la figura
22,y se establece como conclusion las personas que laboran con contrato por tiempo
indefinido presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call
center que los que laboran de manera independiente, con una significancia estadistica
del 95 %.

Jornada laboral: Se establecieron 3 hipdtesis, las cuales seran desarrolladas de manera
individual a continuacion:

La primera hipétesis de igualdad (HOh) indica que las personas que laboran con horario
diurno presentan iguales niveles de satisfaccién laboral en sus trabajos en el call center
que los que laboran con horario nocturno. Adicionalmente, se definié una hipotesis de
desigualdad (H1h), donde se establece que las personas que laboran con horario diurno
presentan diferentes niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que

los que laboran con horario nocturno.
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Al contrastar la hipétesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
horario diurno y los que laboran con horario nocturno, por medio de calculos estadisticos
utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc representa un valor
de 2,91; por lo tanto, se rechaza HOh, tal como se observa en la figura 22, y se establece
como conclusion que las personas que laboran con horario diurno presentan diferentes
niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran con
horario nocturno, con una significancia estadistica del 95 %. En este caso, los promedios
sugieren que el grupo de trabajadores en horario diurno experimentan mayores niveles de

satisfaccion laboral que las personas que trabajan en horario nocturno.

La segunda hipotesis de igualdad (HOi) indica que las personas que laboran con horario
diurno presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center
que los que laboran con horario mixto. Adicionalmente, se definié una hipotesis de
desigualdad (H1i), donde se establece que Las personas que laboran con horario diurno
presentan diferentes niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que

los que laboran con horario mixto.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
horario diurno y los que laboran con horario mixto, por medio de célculos estadisticos
utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc representa un valor
de 1,09; por lo tanto, se acepta HOi, tal como se observa en la figura 22, y se establece
como conclusion que las personas que laboran con horario diurno presentan iguales
niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran con

horario mixto, con una significancia estadistica del 95 %.

La tercera hipotesis de igualdad (HOj) indica que las personas que laboran con horario
nocturno presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center
que los que laboran con horario mixto. Adicionalmente, se definié una hipotesis de
desigualdad (H1j), donde se establece que las personas que laboran con horario nocturno
presentan diferentes niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que

los que laboran con horario mixto.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
horario nocturno y los que laboran con horario mixto, por medio de calculos estadisticos

utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc representa un valor
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de 0,93; por lo tanto, se acepta HOj, tal como se observa en la figura 22, y se establece
como conclusién que las personas que laboran con horario nocturno presentan iguales
niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que laboran con

horario mixto, con una significancia estadistica del 95 %.

Antigiiedad laboral: Se estableci6 una hipotesis de igualdad (HOK), donde se indica que

las personas que tienen menos de 1 hasta los 10 afios de laborar presentan iguales niveles
de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que los que tienen de 11 hasta mas
de 20 afios de laborar. Adicionalmente, se definid una hipotesis de desigualdad (H1k),
donde se establece que las personas que tienen menos de 1 hasta los 10 afios de laborar
presentan diferentes niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en el call center que

los que tienen de 11 hasta mas de 20 afios de laborar.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que tienen de menos
de 1 hasta los 10 afios y los que tienen de 11 hasta mas de 20 afios de laborar, por medio
de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que
Zc representa un valor de 0,77; por lo tanto, se acepta HOk, tal como se observa en la
figura 22, y se establece como conclusion que las personas que tienen menos de 1 hasta
los 10 afios de laborar presentan iguales niveles de satisfaccion laboral en sus trabajos en
el call center que los que tienen de 11 hasta mas de 20 afios de laborar, con una

significancia estadistica del 95 %.

4.5.3 Hipotesis de la Felicidad en el trabajo

Para esta variable, se plantearon varias hipotesis, para las cuales se desarrollaron calculos
estadisticos, los cuales brindaran datos numéricos que facilitaran la validacion de estas.
Se elabora una tabla de contraste de hipotesis que contribuya a una mejor visualizacion

de los resultados y su desarrollo en prosa.
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Figura 23. Contraste de hipotesis de felicidad en el trabajo.

Contraste de Hipotesis
Hipotesis 7t Zc Resultado

Los hombres y las mujeres, presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en No existe evidencia
sus puestos en el call center. HOa estadistica para
Los hombres v las mujeres, presentan diferentes niveles de felicidad en el rabajo en rechazar HOa, por lo
sus puestos en el call center. Hila 1.96 0.18 tanto se acepta
Las personas de 18 a 35 afios presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en Mo existe evidencia
sus puestos en el call center que los de 36 a 56 o mds afios. HOb estadistica para
Las personas de 18 a 35 presentan diferentes niveles de felicidad en el trabajo en| rechazar HOb, por lo
sus puestos en el call center que los de 36 a 56 o mds afios. Hib 1.96 1.48 tanto se acepta
Las personas profesionales presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en No existe evidencia
sus puestos en el call center que los no profesionales. HOc estadistica para
Las personas profesionales presentan diferentes niveles de felicidad en el trabajo en) rechazar HOc, por lo
sus puestos en el call center que los no profesionales. Hlc 1.96 1.63 tanto se acepta
Las personas que laboran en empresas intemacionales presentan iguales niveles de
felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran en
empresas nacionales. Hod No existe evidencia
Las personas que laboran en empresas intemacionales presentan diferentes niveles estadistica para
de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran en| rechazar HOd, por lo
empresas nacionales. Hid 1.96 0.4 tanto se acepta
Las personas que laboran con contrato por tiempo definido presentan iguales niveles
de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran con
contrato por tiempo indefinido. HOe No existe evidencia
Las persomas que laboran con contrato por tiempo definido presentan diferentes estadistica para
niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran| rechazar HOe, por lo
con contrato por tiempo indefinido. Hle 1.96 0.2 tanto se acepta
Las personas que laboran con contrato por tiempo definido presentan iguales niveles
de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran de
manera independiente. Hof No existe evidencia
Las personas que laboran con contrato por tiempo definido presentan diferentes estadistica para
niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran| rechazar HOf, por lo
de manera independiente. H1f 1.96 0.89 tanto se acepta
Las personas que laboran con contrato por tiempo indefinido presentan iguales
niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran|
de manera independiente. Hog No existe evidencia
Las personas que laboran con contrato por tiempo indefinido presentan diferentes estadistica para
niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran| rechazar HOg, por lo
de manera independiente. Hilg 1.96 1.15 tanto se acepta
Las personas que laboran con horario diumo presentan iguales niveles de felicidad
en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran con horario
noctumo. HOoh
Las personas que laboran con horario diurmo presentan diferentes niveles de Existe evidencia
felicidad en el trabajo en sus puestos en sus trabajos en el call center que los que estadistica para
laboran con horario nocturno. Hih 1.96 2.73 rechazar HOh
Las personas que laboran con horario diumo presentan iguales niveles de felicidad
en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran con horario mixto. HOi No existe evidencia
Las personas que laboran con horario diurmo presentan diferentes niveles de estadistica para
felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran con rechazar HOi, por lo
horario mixto. H1i 1.96 1.57 tanto se acepta
Las personas que laboran con horario noctumo presentan iguales niveles de felicidad
en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran con horario mixto. HOj No existe evidencia
las personas que laboran con horario noctumo presentan diferentes niveles de estadistica para
felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran con rechazar HOj, por lo
horario mixto. H1j 1.96 0.43 tanto se acepta
Las personas que tienen menos de 1 hasta los 10 afios de laborar presentan iguales
niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que tienen
de 11 hasta mds de 20 afios de laborar. HOok No existe evidencia
Las personas que tienen menos de 1 hasta los 10 afios de laborar presentan estadistica para
diferentes niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los rechazar HOk, por lo
que tienen de 11 hasta mds de 20 afios de laborar. Hik 1.96 1.89 tanto se acepta

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Género: Se establecio una hipdtesis de igualdad (HOa), donde se indica que los hombres
y las mujeres presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call
center. Adicionalmente, se definié una hipotesis de desigualdad (H1a), donde se establece
que los hombres y las mujeres presentan diferentes niveles de felicidad en el trabajo en

sus puestos en el call center.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base a los grupos masculino y femenino, por
medio de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como
resultado que Zc representa un valor de 0,18; por lo tanto, se acepta HOa, tal como se

observa en la figura 23, y se establece como conclusion que los hombres y las mujeres
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presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center, con

una significancia estadistica del 95 %

Edad: Se establecié una hip6tesis de igualdad (HOb), donde se indica que las personas de
18 a 35 afios presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call
center que los de 36 a 56 0 mas afios. Adicionalmente, se definid una hipotesis de
desigualdad (H1b), donde se establece que las personas de 18 a 35 presentan diferentes
niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los de 36 a 56 0 mas

afos.

Al contrastar la hipétesis, tomando como base a los grupos de 18 a 35 afios y de 35 a mas
de 56 afios, por medio de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se
obtuvo como resultado que Zc representa un valor de 1,48; por lo tanto, se acepta HODb,
tal como se observa en la figura 23, y se establece como conclusidn que las personas de
18 a 35 presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center

que los mayores de 36 a mas de 56 afios, con una significancia estadistica del 95 %.

Nivel de estudios: Se establecio una hipdtesis de igualdad (HOc), donde se indica que las

personas profesionales presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos
en el call center que los no profesionales. Adicionalmente, se definidé una hipotesis de
desigualdad (H1c), donde se establece que las personas profesionales presentan diferentes

niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los no profesionales.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas profesionales y los
no profesionales, por medio de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96,
se obtuvo como resultado que Zc representa un valor de 1,63; por lo tanto, se acepta HOc,
tal como se observa en la figura 23, y se establece como conclusidén que las personas
profesionales presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call

center que los no profesionales, con una significancia estadistica del 95 %.

Tipo de empresa: Se establecié una hipotesis de igualdad (HOd), donde se indica que las

personas que laboran en empresas internacionales presentan iguales niveles de felicidad
en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran en empresas nacionales.
Adicionalmente, se definié una hipdtesis de desigualdad (H1d), donde se establece que

las personas que laboran en empresas internacionales presentan diferentes niveles de
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felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran en empresas

nacionales.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran en
empresas internacionales y los que laboran en empresas nacionales, por medio de calculos
estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc
representa un valor de 0,40; por lo tanto, se acepta HOd, tal como se observa en la figura
23, y se establece como conclusion que las personas que laboran en empresas
internacionales presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el
call center que los que laboran en empresas nacionales, con una significancia estadistica
del 95 %.

Situacion laboral: Se establecieron 3 hipotesis, las cuales seran desarrolladas de manera

individual a continuacion:

La primera hipotesis de igualdad (HOe) indica que las personas que laboran con contrato
por tiempo definido presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en
el call center que los que laboran con contrato por tiempo indefinido. Adicionalmente, se
definio una hipotesis de desigualdad (H1e), donde se establece que las personas que
laboran con contrato por tiempo definido presentan diferentes niveles de felicidad en el
trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran con contrato por tiempo

indefinido.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
contrato por tiempo definido y los que laboran con contrato por tiempo indefinido, por
medio de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como
resultado que Zc representa un valor de 0,20; por lo tanto, se acepta HOe, tal como se
observa en la figura 23, y se establece como conclusidn que las personas que laboran con
contrato por tiempo definido presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus
puestos en el call center que los que laboran con contrato por tiempo indefinido, con una

significancia estadistica del 95 %.

La segunda hipdtesis de igualdad (HOf) indica que las personas que laboran con contrato
por tiempo definido presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en
el call center que los que laboran de manera independiente. Adicionalmente, se definié

una hipotesis de desigualdad (H1f), donde se establece que las personas que laboran con
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contrato por tiempo definido presentan diferentes niveles de felicidad en el trabajo en sus

puestos en el call center que los que laboran de manera independiente.

Al contrastar la hipétesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
contrato por tiempo definido y los que laboran de manera independiente, por medio de
célculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc
representa un valor de 0,89; por lo tanto, se acepta HOf, tal como se observa en la figura
23, y se establece como conclusion las personas que laboran con contrato por tiempo
definido presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center

que los que laboran de manera independiente, con una significancia estadistica del 95 %.

La tercera hipotesis de igualdad (HOg) indica que las personas que laboran con contrato
por tiempo indefinido presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos
en el call center que los que laboran de manera independiente. Adicionalmente, se definio
una hipdtesis de desigualdad (H1g), donde se establece que las personas que laboran con
contrato por tiempo indefinido presentan diferentes niveles de felicidad en el trabajo en

sus puestos en el call center que los que laboran de manera independiente.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
contrato por tiempo indefinido y los que laboran de manera independiente, por medio de
calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc
representa un valor de 1,15; por lo tanto, se acepta HOg, tal como se observa en la figura
23, y se establece como conclusion las personas que laboran con contrato por tiempo
indefinido presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call
center que los que laboran de manera independiente, con una significancia estadistica
del 95 %.

Jornada laboral: Se establecieron 3 hipotesis, las cuales seran desarrolladas de manera
individual a continuacion:

La primera hipétesis de igualdad (HOh) indica que las personas que laboran con horario
diurno presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center
que los que laboran con horario nocturno. Adicionalmente, se definié una hipotesis de
desigualdad (H1h), donde se establece que las personas que laboran con horario diurno
presentan diferentes niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en sus trabajos en el

call center que los que laboran con horario nocturno.
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Al contrastar la hipétesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
horario diurno y los que laboran con horario nocturno, por medio de calculos estadisticos
utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc representa un valor
de 2,73; por lo tanto, se rechaza HOh, tal como se observa en la figura 23, y se establece
como conclusion que las personas que laboran con horario diurno presentan diferentes
niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran con
horario nocturno, con una significancia estadistica del 95 %. En este caso, los promedios
sugieren que el grupo de trabajadores en horario diurno experimentan mayores niveles de

felicidad en el trabajo que las personas que trabajan en horario nocturno.

La segunda hipotesis de igualdad (HOi) indica que las personas que laboran con horario
diurno presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center
que los que laboran con horario mixto. Adicionalmente, se definié una hipotesis de
desigualdad (H1i), donde se establece que Las personas que laboran con horario diurno
presentan diferentes niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que

los que laboran con horario mixto.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
horario diurno y los que laboran con horario mixto, por medio de calculos estadisticos
utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc representa un valor
de 1,57; por lo tanto, se acepta HOi, tal como se observa en la figura 23, y se establece
como conclusion que las personas que laboran con horario diurno presentan iguales
niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran con

horario mixto, con una significancia estadistica del 95 %.

La tercera hipotesis de igualdad (HOj) indica que las personas que laboran con horario
nocturno presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call
center que los que laboran con horario mixto. Adicionalmente, se definié una hipotesis
de desigualdad (H1j), donde se establece que las personas que laboran con horario
nocturno presentan diferentes niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call

center que los que laboran con horario mixto.

Al contrastar la hipotesis, tomando como base los grupos de personas que laboran con
horario nocturno y los que laboran con horario mixto, por medio de calculos estadisticos

utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como resultado que Zc representa un valor
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de 0,43; por lo tanto, se acepta HOj, tal como se observa en la figura 23, y se establece
como conclusién que las personas que laboran con horario nocturno presentan iguales
niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que laboran con

horario mixto, con una significancia estadistica del 95 %.

Antigiedad laboral: Se establecié una hipétesis de igualdad (HOK) indica que las

personas que tienen menos de 1 hasta los 10 afios de laborar presentan iguales niveles de
felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que los que tienen de 11 hasta mas
de 20 afios de laborar. Adicionalmente, se definid una hipotesis de desigualdad (H1k),
donde se establece que las personas que tienen menos de 1 hasta los 10 afios de laborar
presentan diferentes niveles de felicidad en el trabajo en sus puestos en el call center que

los que tienen de 11 hasta mas de 20 afios de laborar.

Al desarrollar la hipotesis tomando como base los grupos de personas que tienen de
menos de 1 hasta los 10 afios y los que tienen de 11 hasta mas de 20 afios de laborar, por
medio de calculos estadisticos utilizando Zt con un valor de 1,96, se obtuvo como
resultado que Zc representa un valor de 1,89; por lo tanto, se acepta HOk, tal como se
observaen la figura 23, y se establece como conclusion que las personas que tienen menos
de 1 hasta los 10 afios de laborar presentan iguales niveles de felicidad en el trabajo en
sus puestos en el call center que los que tienen de 11 hasta mas de 20 afios de laborar,

con una significancia estadistica del 95 %.

4.6. Regresiones

El presente analisis representa las correlaciones existentes entre el sindrome de Burnout
y las variables dependientes, “Satisfaccion laboral” y “Felicidad en el trabajo”. Segun el
concepto de regresion: “una técnica estadistica para investigar la relacion funcional entre
dos 0 més variables, mediante ajustes en un modelo matematico” (Carrasquilla-Batista et
al., 2016). Comprendido este concepto, a continuacion, se presentan los resultados

obtenidos.
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4.6.1. Resultados de prueba de regresion entre sindrome de Burnout y satisfaccion

laboral

Figura 24. Regresion entre sindrome de Burnout y satisfaccion laboral

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion maltiple 35 %
Coeficiente de determinacion R*2 12 %
Significancia 0,00

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura 25. Representacion grafica de la regresion entre sindrome de Burnout y

satisfaccion laboral.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

El sindrome de Burnout esta relacionado con la satisfaccion laboral en un 35 % y este

constructo explica, con R"2=12 %, la satisfaccion laboral, esto con un resultado

estadisticamente significativo al 99 %.
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4.6.2. Resultados de Prueba de Regresion entre sindrome de Burnout y felicidad en
el trabajo

Figura 26. Regresion entre sindrome de Burnout y felicidad en el trabajo

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion maltiple 30 %
Coeficiente de determinacion R*2 9%
Significancia 0,00

Fuente: Elaboracién propia (2024)

Figura 27. Representacion grafica de la regresion entre sindrome de Burnout y

felicidad en el trabajo.

.. y =-0,3595x + 6,0081
8,00
7,00 °®
6,00 ™
e o
5,00 ® e
.. ¢ [}
4,00 “-.o..... ______ [
3,00 ® ®e &
™
% Ve
2,00 o °
™
® ®
1,00 ™ o
0,00
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00

Fuente: Elaboracion propia (2024)

El Sindrome de Burnout esté relacionado con la felicidad en el trabajo en un 30 % y este
constructo explica, con un R"2=9 %, la felicidad en el trabajo, esto con un resultado

significativo del 99 %.

4.7. Célculo del efecto

El célculo del efecto de Cohen es una medida estadistica, la cual ayuda a indicar el tamafio

de la diferencia existente entre dos variables, donde una es independiente (sindrome de
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Burnout) y las otras dependientes (satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo). Para la
investigacion presente, se obtuvo un n=301, en la figura 28, se pueden observar los

resultados obtenidos.

Figura 28. Resultados del célculo del efecto.

RA2=0.12 Sig=0.01

R*2=0.09 Sig= 0.01

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Como se puede observar, ambas derivaciones obtenidas del calculo poseen un tamafio
pequefio; sin embargo, la regresion demuestra que si existe un resultado estadisticamente
significativo al 1 %, ya que los resultados fueron del 9 % y 12 % con una certeza del 99
%. En el caso del célculo del efecto, cuanto méas se acercan a 1, mayor fuerza tienen los

resultados.

4.7.1. Sindrome de Burnout - Satisfaccién laboral

Para el analisis de los primeros hallazgos obtenidos del calculo del efecto, donde se ve el
impacto del sindrome de Burnout sobre la satisfaccion laboral, se observa en la figura 28
que se obtuvo un resultado de 0,13. Esto sugiere que la diferencia en la Satisfaccion
laboral entre los participantes con niveles altos y bajos de Burnout es pequefia pero

relevante.

4.7.2. Sindrome de Burnout - Felicidad en el trabajo

De igual forma, en la figura 28 se observa el segundo analisis del efecto, donde se
comparan el sindrome de Burnout y la Felicidad en el trabajo, arrojando un resultado de

0,06. Esto sugiere que la diferencia entre el Burnout y la Felicidad en el trabajo es minima,
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pero sigue siendo estadisticamente relevante al 1 %, ya que pequefios cambios pueden

generar alteraciones significativas en el efecto con el paso del tiempo.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y PROPUESTA
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En el presente apartado de la investigacion, se procederd a exponer las conclusiones,

recomendaciones y propuesta de trabajo desarrolladas por el equipo de investigacion.

5. 1. Conclusiones

5.1.1. Conclusiones del objetivo especifico 1. Variable independiente: Sindrome de

Burnout

El objetivo especifico 1 de la presente investigacion es el siguiente: reconocer la
definicion y generalidades del desgaste ocupacional, sus causas y consecuencias, asi
como sus tres dimensiones segun la teoria de Maslach y Jackson: agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizacion personal, por medio de la revision de literatura cientifica

para una mayor comprension del sindrome de Burnout.

Este objetivo se logro alcanzar de manera satisfactoria gracias al capitulo 111 (el marco
teorico). En este apartado se desarrollo la definicion del sindrome de Burnout, sus causas,
consecuencias y sus tres dimensiones. Gracias a esto, se comprende mejor el sindrome de
Burnout y podemos relacionar la parte tedrica con las respuestas obtenidas en la encuesta
aplicada a los trabajadores de call center en Costa Rica, la cual se desarrollard a

continuacion.

Para iniciar, es importante destacar que el instrumento utilizado para medir el sindrome
de Burnout en los colaboradores contaba con respuestas de frecuencia, donde: 1 = Nunca,
2 = Casi nunca, 3 = Algunas veces, 4 = Regularmente, 5 = Bastantes veces, 6 = Casi

siempre y 7 = Siempre.

Donde en promedio las personas contestaron que regularmente:

Se sienten agotados por su trabajo.
e Se sienten acabados al finalizar su jornada laboral.

e Al levantarse por la mafiana y tener que enfrentarse a otro dia de trabajo, se sienten

fatigados.
e Trabajar todo el dia es estresante.

e Se sienten quemados/agotados por su trabajo.
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e Desde que empezaron en su puesto, han ido perdiendo el interés y entusiasmo en

su trabajo.
e Realizan cosas que valen la pena en el trabajo.
Sin embargo, contestaron también que bastantes veces:

e Consideran que son capaces de resolver eficazmente los problemas que surgen en

su trabajo.
e Son muy buenos haciendo su trabajo.
e Se sienten realizados cuando tiene algun logro.

Por otra parte, cuando se les pregunto si se han vuelto cinicos o pesimistas en su trabajo
y si dudan de la importancia de su labor, el promedio de respuestas indico que algunas

veces lo hacen.

Con todo lo anterior, se puede concluir que las personas realmente se sienten agotadas de
su trabajo en si, a pesar de que le ven valor a lo que hacen. Por lo tanto, la problematica
se puede dirigir hacia las horas de jornada laboral, como estan dirigidas y entre cuantas
personas estan divididas las tareas realizadas en el trabajo, y las condiciones en las que
laboran los trabajadores. Todo esto se respalda con los célculos realizados en el capitulo

IV, como se mostrara a continuacion.

Segun los instrumentos aplicados en el capitulo 1V, el célculo de coeficiente ANOVA
muestra cdmo esta situacion afecta por igual tanto al género femenino como al género
masculino, ya que no existe diferencia de opiniones segun el género. Ademas, este mismo
coeficiente demostré que tampoco hubo diferencia de opiniones entre las personas con

diferentes puestos de trabajo, al menos para el constructo Sindrome de Burnout.

Con respecto al contraste de hipotesis realizado en el capitulo 1V, se demostré que tanto
el género masculino como el femenino muestran el mismo nivel del sindrome de Burnout
en su puesto de trabajo. Esto significa que este sindrome no afecta solamente a una parte

de la poblacion trabajadora, sino que afecta de forma igualitaria a ambos géneros.

En cuanto a la edad, se demostr6 que el sindrome de Burnout afecta de igual manera a

todas las personas incluidas en la muestra, sin importar su edad. Lo mismo se evidencid
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cuando se contrastaron las respuestas de las personas con mayores niveles académicos,
de las personas que trabajan en diferentes tipos de empresas (nacionales o
internacionales), las personas que poseen distintos tipos de contrato (tiempo indefinido,
definido o que laboran de forma independiente) y las personas con distintas antigiiedades
en su empresa. Todas presentan los mismos niveles del sindrome de Burnout segun sus

respuestas al instrumento.

Aunado a todo lo anterior, al realizar hipétesis con respecto a la jornada laboral, se
demostré que las personas con un horario diurno experimentan mayores niveles de
Burnout que aquellas con un horario nocturno. Por lo tanto, tiene sentido que, por
ejemplo, las personas con mas horas en su jornada se sientan mas agotadas que las que
tienen menos. En este caso, a pesar de que la jornada nocturna pueda parecer mas dificil
por no ser la habitual, el hecho de trabajar menos horas puede ser el factor que favorece
a que los colaboradores en esta jornada experimenten menores niveles del sindrome de
Burnout. Otro punto muy importante es el calculo o valor de las horas extra dependiendo
de la jornada laboral, aspecto que se desarrolla al final de este apartado de conclusiones
justo antes de las recomendaciones, ya que es un factor que incide en todas las variables

estudiadas.

Conociendo lo anterior, parece contradictorio que el gobierno costarricense esté
incentivando jornadas laborales mas largas. Por ejemplo, moviendo sus influencias
politicas para que en la Asamblea Legislativa se apruebe el proyecto de ley sobre las
Jornadas 4x3, que afortunadamente la Sala Constitucional rechazd. Costa Rica es el
segundo pais de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos
(OCDE) donde mas horas se trabajan al afio: “En promedio, los ticos trabajan 2.073 horas
anualmente, superando la media de los miembros que se ubica en 1.716 horas”
(Camarillo, 2023). Abrir las puertas para que las jornadas laborales se extiendan
evidentemente impacta de forma negativa a los trabajadores, tal y como se indica en la

siguiente cita:

¢Son mas productivos los trabajadores en turnos que superan las 12 horas? Una
experta en temas laborales de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE) afirma que la experiencia dicta que no y que mas bien puede

haber implicaciones para la salud y el bienestar del trabajador. (Madrigal, 2022)
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Evidentemente, una menor productividad tampoco es favorecedora en las empresas, por
lo que, segun los datos obtenidos y la investigacion realizada, tendria mas sentido reducir

la jornada laboral.

5.1.2. Conclusiones del objetivo especifico 2. Variables dependientes: Satisfaccion

laboral y Felicidad en el trabajo.

El objetivo especifico 2 de la presente investigacion es: identificar los conceptos de
satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo, mediante la investigacion bibliogréfica, para
una mayor comprension de los factores que influyen en los colaboradores de call center

en Costa Rica.

Este objetivo, al igual que el primero, se logrd alcanzar gracias al capitulo 111 (Marco
teorico), donde el equipo investigador, después de una busqueda bibliografica, logro
definir los conceptos de satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo. Gracias a esto, es
posible contar con suficientes fuentes de informacidon para llevar a cabo un analisis de los
resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los colaboradores de call center en Costa
Rica, lo cual esta relacionado con el objetivo especifico 3 de la investigacion, cuya

conclusion se desarrollara a continuacion.

5.1.3. Conclusiones del objetivo especifico 3. Variable dependiente: Satisfaccion

laboral y variable dependiente: Felicidad en el trabajo.

El objetivo especifico 3 de la presente investigacion es analizar los resultados obtenidos
de la encuesta aplicada a los colaboradores de call center en Costa Rica, mediante
tabulaciones y célculos estadisticos de los datos, para conocer la incidencia del sindrome

de Burnout en la satisfaccion laboral y la felicidad en el trabajo.

Este objetivo se logra desarrollar satisfactoriamente, ya que en el capitulo IV y en los
anexos de la presente investigacion se pueden observar las tabulaciones y calculos
estadisticos de los datos obtenidos en la encuesta aplicada a los colaboradores de call

center en Costa Rica.

Con respecto a las conclusiones que se derivan del andlisis estadistico realizado en el
capitulo 1V, se dividiran por variable dependiente para una mejor comprension de los

resultados y de los hallazgos relevantes encontrados por el equipo. Ademas, es importante
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realizar esta division, ya que para cada variable en la investigacion se utilizd un

instrumento diferente en la encuesta.
5.1.3.1. Satisfaccion laboral

El instrumento utilizado para medir el nivel de satisfaccion laboral en los colaboradores
contaba con respuestas segun el grado de satisfaccion, en las cuales: 1 = Muy insatisfecho,
2 = Bastante insatisfecho, 3 = Algo insatisfecho, 4 = Indiferente, 5 = Algo satisfecho, 6 =

Bastante satisfecho y 7 = Muy satisfecho
En promedio, las personas contestaron que estan algo insatisfechos con:

e Las oportunidades que les ofrece su trabajo de realizar las cosas en que se

destacan.
e Las oportunidades que les ofrece su trabajo de hacer las cosas que le gustan.
e Elsalario que se recibe.
e Los objetivos, metas y tasas de produccion que debe alcanzar.
e Las oportunidades de formacion que ofrece la empresa.
e Las oportunidades de promocidn gue tiene.

e Su participacion en las decisiones de su departamento o seccion.

Su participacién en las decisiones de su grupo de trabajo relativas a la empresa.

Ademas, contestaron que, en promedio, se sienten indiferentes con:

Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo.
e Las relaciones personales con sus superiores.

e La supervision que ejercen sobre ellos.

e La proximidad y frecuencia con que es supervisado.

e La forma en que sus superiores juzgan su tarea.
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e La “igualdad” y “justicia” de trato que recibe en su empresa.
e El apoyo que recibe de sus superiores.
e La capacidad para decidir autbnomamente aspectos relativos a su trabajo.

e EIl grado en que la empresa cumple el convenio, las disposiciones y leyes
laborales.

e La forma en que se da la negociacién en su empresa sobre aspectos laborales.

Sin embargo, a pesar de que estas respuestas, no muestran sensaciones muy positivas con
respecto a la satisfaccion laboral, los colaboradores, en promedio, respondieron que se
sienten algo satisfechos con:

e La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo.

El entorno fisico y el espacio que dispone en su lugar de trabajo.

La iluminacion de su lugar de trabajo.

La ventilacion de su lugar de trabajo.

La temperatura de su local de trabajo.

Por lo tanto, se puede concluir que los temas de salud ocupacional no estan impactando
de forma tan negativa la satisfaccion laboral, aunque el promedio no indica una alta

satisfaccion en este aspecto.

Es importante destacar que, aungue el promedio es de “algo satisfechos”, en preguntas
como: “La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo”, 122 de los 301
trabajadores encuestados en este sector indicaron que estdn muy satisfechos con este

factor.

El capitulo 1V incluye un analisis de la varianza (ANOVA) sobre la variable de género,
realizado para verificar si existen diferencias entre las respuestas del género femenino,
masculino, otros, o personas que no desearon indicar su género. Se evidencio que no hay

diferencias significativas en sus respuestas. Sin embargo, si existe una diferencia cuando
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se trata del puesto de trabajo, ya que los puestos mas altos mostraron una mayor

satisfaccion laboral que los puestos més bajos.

Por lo anterior, se podria decir que en el sector de call centers no existen factores que
afectan exclusivamente a un solo género, sino que afectan a toda la poblacion trabajadora.
Ademas, una jefatura probablemente perciba que sus ideas y oportunidades son
satisfactorias en contraste con lo que pueden percibir los cargos operativos, en los cuales
solo se visualiza cuan productivos son, aunque en realidad pueden aportar mucho mas a

la empresa.

Las correlaciones de las variables realizadas en el capitulo 1V nos permiten concluir que
la satisfaccion laboral de los trabajadores se ve influenciada por las oportunidades que la

empresa ofrece para realizar actividades en las que destacan y que disfrutan.

Aunado a esto, otro factor que influye en la satisfaccion laboral de los trabajadores del
sector de call centers en Costa Rica es la proximidad con su supervisor y la frecuencia
con la que se ejerce la supervision. Es decir, si una persona se siente apoyada
constantemente por su jefe, es muy probable que experimente una mayor satisfaccion
laboral. Estas correlaciones también respaldan lo mencionado anteriormente sobre el
entorno fisico de trabajo. Un espacio con buena iluminacién, ventilacion, limpieza y

temperatura influye positivamente en la satisfaccion de los colaboradores.

Mediante el contraste de hipdtesis sobre satisfaccion laboral, se puede concluir que tanto
hombres como mujeres presentan niveles similares de satisfaccion en sus trabajos, y la
edad tampoco es un factor relevante. Tanto las personas de 18 a 35 afios como las de 36
a 56 afios muestran los mismos niveles de satisfaccion laboral. La mayoria de la poblacion
encuestada se encuentra en estos rangos de edad, por lo que se concluye que las
problematicas que impactan negativamente la satisfaccion laboral no afectan a un género

0 grupo etario en particular.

El nivel académico, el tipo de empresa (nacional o internacional), la situacién contractual
(tiempo definido o indefinido) y la antigliedad en la empresa tampoco son factores
diferenciadores en los niveles de satisfaccion laboral. Sin embargo, la jornada laboral
diurna si lo es, ya que, segun la hipotesis realizada, las personas que trabajan en horario
diurno tienen mayores niveles de satisfaccion laboral que los trabajadores en horario

nocturno.
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Es importante destacar que, aunque las personas que trabajan en horario diurno muestran
mayores niveles de satisfaccion laboral, también presentan mayores niveles de sindrome
de Burnout. Esto puede deberse a que, a pesar de valorar su trabajo, su extensa jornada

laboral y las presiones para alcanzar sus objetivos las llevan al agotamiento.

Por ultimo, el sindrome de Burnout esta relacionado con la satisfaccion laboral en un 35
%. Esta relacion es significativa, ya que indica que el sindrome de Burnout incide en la
satisfaccion laboral y explica un 12 % de la variabilidad en la satisfaccion laboral de los
colaboradores de call centers en Costa Rica, con un resultado significativo al 99 %, tal

como se explica mediante la regresion realizada en el capitulo V.
5.1.3.1. Felicidad en el trabajo

Tal como se realizo en los apartados anteriores, es importante destacar que el instrumento
utilizado para medir la Felicidad en el trabajo de los trabajadores contaba con respuestas
de frecuencia, donde: 1 = Nunca, 2 = Casi Nunca, 3 = Algunas veces, 4 = Regularmente,

5 = Bastantes veces, 6 = Casi siempre y 7 = Siempre.

En promedio, las personas contestaron que regularmente:
e Tienen buena salud.
e Ensus vidas el amor ocupa un lugar importante.
e Tienen estabilidad.
e Tienen bienestar objetivo.
e Tienen estabilidad profesional.
e Elclima organizacional de la empresa es bueno.
e Los jefes dirigen bien.
e Disfrutan haciendo bien su trabajo.
e Elclima organizacional en su unidad de trabajo es bueno.

e Las tareas en la empresa estan bien disefiadas.
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e Son extrovertidos.

A pesar de que “regularmente” no significa nunca, parece un promedio muy bajo para un
trabajador; incluso es preocupante que “regularmente” considere que tiene buena salud,
dado que esta es indispensable no solo para trabajar, sino también para realizar cualquier
otra actividad cotidiana. En temas organizacionales, igualmente es preocupante que las
personas no siempre sientan estabilidad profesional ni consideren que el clima

organizacional ni sus jefes sean buenos.

Ademas, los colaboradores de call center que respondieron al instrumento indicaron, en

promedio, que algunas veces:
e Disfrutan de su trabajo.
e En el trabajo obtienen las justas recompensas.
e La motivacion interna en sus puestos es alta.

Es alarmante que, si bien es cierto que es poco probable que una persona disfrute todos
los dias de su trabajo sin ninguna queja, el hecho de que la respuesta tenga un promedio

tan bajo de frecuencia muestra aspectos que los empleadores deben trabajar.

La familia fue el dnico factor que recibio una frecuencia o importancia mayor por parte
de los colaboradores, ya que en promedio indicaron que bastantes veces sus familias les
aportan felicidad. Esto sugiere que, en la mayoria de los casos, el ambiente familiar esta
separado del laboral, salvo en el caso de empresas familiares. Por lo tanto, se puede
concluir que el bienestar y la relacion del trabajador con su familia contribuyen
positivamente a su felicidad individual, lo cual puede impactar de manera positiva en su

desempefio laboral.

El andlisis del coeficiente ANOVA realizado en el capitulo IV muestra que no hay
diferencias significativas en las respuestas sobre la felicidad en el trabajo entre personas
de diferentes géneros: femenino, masculino, otro o aquellos que prefirieron no indicar.
Sin embargo, este mismo coeficiente muestra que si existen diferencias en la felicidad en
el trabajo segun el puesto ocupado, ya que las personas en puestos operativos reportan
menos felicidad en el trabajo que aquellas en posiciones mas altas, como jefaturas o

supervisores.
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Esto es esperable, dado que los supervisores en estas empresas se dedican a tareas mas
administrativas y no estan involucrados directamente en recibir o realizar llamadas, una
tarea que genera estrés y descontento entre los colaboradores debido a los posibles malos
tratos o la falta de apertura por parte de los clientes de la empresa durante estas

interacciones.

Por otro lado, las correlaciones realizadas en el capitulo anterior nos han mostrado cémo
las politicas de gestion humana afectan la estabilidad del trabajador y coémo el bienestar
del colaborador puede verse afectado por el clima organizacional de la empresa. Esto
deberia ser relevante para las empresas, ya que les permite identificar areas de mejora
organizacional que podrian aumentar el bienestar de los colaboradores y, por ende, su

felicidad en el trabajo.

A través del contraste de hipétesis realizado para la felicidad en el trabajo, se demostro
que tanto el género femenino como el masculino presentan niveles similares de felicidad
en sus puestos en call center. De manera similar, no hay diferencias significativas en los
niveles de felicidad entre personas en el rango de edad de 18 a 35 afios y los mayores de
36 a mas de 56 afios. Ademas, el nivel académico no influye en el nivel de felicidad en el
trabajo de los colaboradores. Esto indica que cualquier problema que afecte el bienestar
y la felicidad de los colaboradores de call center no discrimina por género, edad o nivel
educativo especifico; méas bien, son situaciones sistémicas que deben abordarse de manera

integral para beneficiar a todos los trabajadores.

El tipo de contrato y el tipo de empresa tampoco influyen en los niveles de felicidad segln
el instrumento aplicado. Tanto los trabajadores con contratos definidos como indefinidos,
y aquellos empleados en empresas nacionales e internacionales, muestran niveles
similares de felicidad en el trabajo. Por lo tanto, se puede afirmar que las problematicas
dentro del sector son globales y no estan ligadas a un tipo especifico de empresa; la cultura

del call center como sector en general es igualmente atractiva o desafiante para todos.

La unica diferencia significativa encontrada esta relacionada con la jornada laboral, lo
cual también se refleja en los constructos del sindrome de Burnout y la satisfaccion
laboral. En cuanto a la felicidad en el trabajo, la hipotesis indica que las personas que
trabajan en horarios diurnos experimentan mayores niveles de felicidad en comparacion

con aquellos con horarios nocturnos. Sin embargo, no se encontraron diferencias
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estadisticas significativas en los niveles de felicidad entre horarios mixtos, diurnos

y nocturnos.

Es importante destacar que los trabajadores diurnos, aunque muestran mayores niveles de
satisfaccion laboral, también presentan mayores niveles del sindrome de Burnout segin
las estadisticas del capitulo 1V. Este fendmeno podria interpretarse como un tipo de
sindrome de Estocolmo laboral, en el cual los trabajadores desarrollan una adaptacion a

condiciones laborales desafiantes o estresantes:

Ocurre en los empleados que a pesar de las malas condiciones en las que esta, se
identifica con la empresa, al igual que con sus compafieros. Agrega que con este
padecimiento, se suele ignorar todo lo negativo de la compafiia, o utiliza excusas
para cubrirlo. (Bonet, 2023)

Aunque este concepto no es el tema central de la investigacion, es necesario mencionarlo
porque el sindrome de Burnout estd afectando a los colaboradores de call centers en
jornadas diurnas. A pesar de ello, muchos reportan cierto grado de satisfaccion laboral y

felicidad en el trabajo.

Es importante sefialar que, aunque los niveles de satisfaccion y felicidad sean superiores
en comparacion con otras jornadas, no significa que estos niveles sean adecuados para
mantener una vida profesional saludable; simplemente reflejan una percepcion

ligeramente mas positiva.

Para concluir este apartado, es relevante destacar que el sindrome de Burnout esta
significativamente relacionado con la felicidad en el trabajo, explicando un 30 % de esta
variable. Este hallazgo subraya que el sindrome de Burnout esta afectando la felicidad
laboral de los colaboradores de call centers en Costa Rica, representando un 9 % de
explicacion en términos estadisticos, con un nivel de significancia del 99 %, como se

detalla en el analisis de regresion del Capitulo IV.

Finalmente, en términos de legislacion laboral en Costa Rica, es importante considerar el
impacto de las horas extras y las jornadas laborales. Las horas extra son mas economicas
para los empresarios en jornadas diurnas que en jornadas mixtas o nocturnas, lo que puede

contribuir al incremento del sindrome de Burnout entre los trabajadores diurnos. Esta
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diferencia de costos y la presion para realizar horas extra son factores que pueden estar

influyendo en las condiciones laborales y en la prevalencia del sindrome.

El célculo de las horas extra para las diferentes jornadas (diurna, nocturna y mixta) se
realiza de manera similar, pero es importante destacar que la jornada mixta y nocturna, al
tener menos horas, resulta en un costo mas alto por hora extra, como se detalla en el
Reglamento de autorizacion, gestion y aplicacion para el pago de horas extras y trabajo

extraordinario, que se encuentra referenciado en este estudio.

5.2. Recomendaciones

5.2.1. Recomendaciones del objetivo especifico 1. Variable independiente: Sindrome

de Burnout

El objetivo especifico 1 de la presente investigacion es el siguiente: reconocer la
definicion y generalidades del desgaste ocupacional, sus causas y consecuencias, asi
como sus tres dimensiones segun la teoria de Maslach y Jackson: agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizacion personal, por medio de la revision de literatura cientifica
para una mayor comprension del sindrome de Burnout. El equipo investigador desarrolld

las siguientes recomendaciones:

Como primera medida, seria ideal aplicar una auditoria o evaluacion de desempefio 360
que permita evaluar la gestion de talento humano por parte del departamento, las jefaturas
y el personal, con el proposito de detectar areas de mejora y disefiar los respectivos planes

de accion.

Ademas, es importante revisar el manual de los puestos de trabajo para identificar
posibles cargas laborales o responsabilidades elevadas en algunos roles, que podrian estar

contribuyendo a la alta desercién y al sindrome de Burnout.

En relacion con lo anterior, se podria implementar un plan piloto para rotar las jornadas
laborales de los colaboradores interesados, con el fin de ofrecerles mayor flexibilidad en
sus horarios y asi facilitarles la conciliacion de vida social y familiar. En caso de que este
enfoque resulte beneficioso para ambas partes, se procederd a ajustar los contratos

laborales y llevar a cabo las negociaciones correspondientes.
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Dado que en algunos call centers los salarios se pagan en ddlares y las fluctuaciones de
la moneda han afectado econémicamente a las empresas y sus colaboradores, seria
prudente establecer un rango minimo y maximo para el valor del dolar. Esto
proporcionaria estabilidad y seguridad a ambas partes: si hay una depreciacion que excede
el limite establecido, los salarios no se reducirén; si hay una apreciacion que excede el
tope, las compensaciones no aumentaran. Para implementar esta medida a largo plazo, se

requeririan estudios detallados, provisiones adecuadas y negociaciones legales.

5.2.2. Recomendaciones del objetivo especifico 2. Variables dependientes:

Satisfaccion laboral y Felicidad en el trabajo.

El objetivo especifico 2 de la presente investigacion es: identificar los conceptos de
satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo, mediante la investigacion bibliografica para
una mayor comprension de los factores que influyen en los colaboradores de call center

en Costa Rica.

Para este objetivo, no se formularon recomendaciones debido a que su propoésito era
recopilar informacion para llevar a cabo la investigacion, disefiar los instrumentos
pertinentes y elaborar la propuesta, con el fin de generar conciencia en las organizaciones

sobre la importancia de esta problematica.

5.2.3. Recomendaciones del objetivo especifico 3. Variable dependiente: Satisfaccion

laboral y variable dependiente: Felicidad en el trabajo.

El objetivo especifico 3 de la presente investigacion es analizar los resultados obtenidos
de la encuesta aplicada a los colaboradores de call center en Costa Rica, mediante
tabulaciones y célculos estadisticos de los datos, para conocer la incidencia del sindrome
de Burnout en la satisfaccion laboral y la felicidad en el trabajo. A partir de este analisis,

el equipo investigador ha desarrollado las siguientes recomendaciones:
5.2.3.1 Variable dependiente: Satisfaccion

Se recomienda evaluar la posibilidad de capacitar a todos los colaboradores de un
departamento que ocupen el mismo rango organizacional, pero desempefien funciones
diferentes, para que puedan rotar sus tareas. Esto asegura que la organizacion no se vea

afectada en caso de alguna incapacidad, ya que otra persona podra asumir esas funciones
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gracias a su previa capacitacion, y contribuye a evitar que los colaboradores perciban su

trabajo como una rutina o se sientan aburridos.

Ademas, es aconsejable desarrollar programas de capacitacion o establecer convenios con
centros de estudio que brinden a los colaboradores mayores herramientas y oportunidades
de crecimiento dentro de la organizacién. Por ejemplo, podria considerarse un convenio
con el CEIC de la Universidad Nacional para que los colaboradores de los call centers
puedan tomar cursos de idiomas, lo cual no solo impulsaria su desarrollo personal, sino

que también les permitiria aspirar a cambiar de puesto.

Se recomienda también ofrecer talleres o charlas de acceso libre y opcional para los
colaboradores, enfocados en habilidades personales y bienestar. Estos eventos podrian
abordar temas como inteligencia emocional, habilidades blandas y otras areas que
proporcionen a los colaboradores herramientas para manejar sus emociones y enfrentar el

entorno laboral de manera efectiva.

Finalmente, se sugiere fomentar una mayor apertura a los proyectos o0 mejoras propuestos
por los colaboradores mediante concursos. Esto no solo crea un sentido de pertenencia y
valoracion entre los empleados, sino que también puede llevar a la implementacion de
ideas viables y beneficiosas para la empresa. Las propuestas podrian ser evaluadas por un
comité para determinar su viabilidad y, en caso afirmativo, se podria recompensar al

colaborador con incentivos econémicos u otros reconocimientos adecuados.
5.2.3.2 Variable dependiente: Felicidad en el trabajo

Una estrategia efectiva para aumentar la felicidad en el trabajo es fomentar la interaccion
y convivencia entre los compafieros, tanto dentro del mismo departamento como de otros.
Esto se puede lograr mediante la creacion de grupos o clubes que reflejen los valores de
la empresa y los intereses de los colaboradores. Por ejemplo, establecer grupos dedicados
al bienestar fisico y mental, donde se discutan temas relevantes y se compartan consejos
para mantener una buena relacion con el trabajo. Del mismo modo, la creacion de clubes

que abarquen intereses personales como clubes de lectura, hiking, entre otros.

Ademas, es trascendental desarrollar un sentido de pertenencia hacia la empresa. Los
empleados necesitan sentir que la compafiia se preocupa genuinamente por ellos, su

bienestar y las personas importantes en sus vidas. Implementar actividades en las que
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puedan participar, como dias familiares en el trabajo o eventos que fomenten la
convivencia entre diferentes nicleos, promueve un ambiente laboral mejorado y fortalece

el compafierismo.

En linea con lo anterior, es importante revisar el presupuesto destinado por la empresa
para estos incentivos y considerar cbmo aumentarlo. Esto puede incluir la creacion de
bonificaciones por desempefio, la busqueda de seguros privados con beneficios para el
empleado y sus dependientes, asi como la implementacion de beneficios que no
necesariamente impliquen una inversion directa, como dias libres por cumpleafios,
permisos para citas médicas durante el horario laboral, o dias libres pagados para eventos

familiares importantes como graduaciones o compromisos familiares significativos.

5.3. Propuesta

En este apartado se presenta una propuesta destinada a concienciar no solo a los
empresarios del sector de call centers, sino también a las organizaciones gubernamentales
sobre la importancia de este tema. Se espera que esta propuesta sea valiosa tanto para
instituciones ya establecidas como para nuevas, y que se considere como una herramienta
para capacitacion, contribuyendo asi a evitar la propagacion del sindrome hacia otros
sectores. Esta iniciativa cumple con el objetivo especifico 4 de la presente investigacion,
basdndose en la teoria estudiada mediante la revision bibliografica y los resultados
obtenidos en la encuesta aplicada a los colaboradores del sector de call centers en

Costa Rica.
5.3.1. Justificacion

En la actualidad, no es necesario mencionar el nombre de alguna empresa del sector; el
simple hecho de referirse a “call centers” o “centros de llamadas” ya genera una alerta en
las personas. Existe la percepcion de que los puestos operativos en estas empresas son
muy exigentes, no solo por el disefio de tareas, sino también por métricas de rendimiento
dificiles de alcanzar que pueden verse afectadas por factores externos como sistemas

ineficientes o entrenamientos inadecuados.

Una empresa que ignore el sindrome de Burnout y su impacto en la felicidad y
satisfaccion laboral de sus trabajadores podria enfrentar graves problemas tanto en el

presente como en el futuro proximo. Es importante para las organizaciones diagnosticar
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y abordar esta problemaética, dado que afecta directamente a su recurso mas valioso y, por
ende, a sus intereses. La productividad y motivacion de los colaboradores estan en juego,
por lo que es ldgico buscar formas de mejorar los niveles de productividad y los

indicadores de desempefio de la empresa.

Por otro lado, el deterioro integral de la salud que provoca el sindrome de Burnout en los
trabajadores es evidente y esta respaldado cientificamente por los estudios mencionados
en el marco tedrico de esta investigacion y corroborados en la presente investigacion. Las
dimensiones del sindrome afectan al individuo con agotamiento emocional,
despersonalizacion o cinismo, y una baja realizacién personal. Estos efectos adversos son
los que se busca prevenir o mitigar en el sector, asi como ayudar a aquellos empleados

que ya experimentan un agotamiento significativo.

Ademas, las incapacidades frecuentes o el abandono del trabajo debido al deterioro fisico
y emocional de los colaboradores es otra problematica urgente que los empresarios deben
abordar. Si esta situacion persiste, los altos indices de ausentismo laboral tendran

consecuencias negativas tanto economicas como sociales para las organizaciones.

Es de suma importancia destacar que la reputacion de una empresa se ve gravemente
afectada si permite que estas condiciones que desencadenan el sindrome de Burnout
continten. Es fundamental abordar esta problematica si se desea mantener una imagen

positiva hacia el publico y atraer futuros talentos.

Adicionalmente, el equipo de trabajo ha decidido explorar una alianza estratégica con el
INCAE, una prestigiosa universidad con amplia presencia en Centroamérica. Esta
institucion cuenta con modelos de negocio que incluyen servicios de call centers, lo que
la convierte en un facilitador ideal para penetrar y expandir nuestra oferta de capacitacion.
A través de esta alianza, buscamos ofrecer esta capacitacion a empresas interesadas. El
equipo de consultores incluira a las cuatro personas involucradas en el desarrollo de la
capacitacion, junto con la participacion de dos psicélogos profesionales, garantizando asi

un servicio de alta calidad y relevancia para las necesidades corporativas actuales.

Por ultimo, como profesionales en la gestion del talento humano, es importante sefialar
que, ademas de lo mencionado, el sindrome de Burnout afecta la capacidad de los
colaboradores para interactuar en grupos y deteriora su vida familiar. Ambas situaciones

tienen un impacto significativo en los empleados, quienes pueden enfrentar dificultades
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para manejar sus emociones y separar su vida laboral de la personal, lo que puede

desencadenar eventos adversos tanto para ellos como para la organizacion.
5.3.2. Objetivos
Objetivo general

Desarrollar una propuesta de trabajo que contribuya a la disminucién de la incidencia del
sindrome de Burnout de los trabajadores del sector de call center de Costa Rica, por medio
de una consultoria planificada con base en los ocho pasos del cambio exitoso de John
Kotter.

Objetivos especificos

Crear una propuesta de trabajo por medio de una planificacion de cuatro mdédulos que
faciliten el diagnostico, analisis de datos, intervencion y seguimiento de la incidencia del
sindrome de Burnout en los trabajadores y como este afecta en su satisfaccion y felicidad

en el trabajo.

Elaborar el cronograma y el presupuesto de la propuesta de trabajo que permita la
visualizacion de los recursos econdmicos requeridos para implementacion de los cuatro
mddulos (diagnostico, analisis de datos, intervencidn y seguimiento) con base en los ocho

pasos del cambio exitoso de John Kotter.

Formar alianzas con organizaciones tanto gubernamentales como no gubernamentales
para la concientizacion sobre la incidencia del sindrome de Burnout en la satisfaccion
laboral y la felicidad en el trabajo, por medio de la implementacién de los cuatro médulos

(diagndstico, analisis de datos, intervencion y seguimiento).
5.3.3. Metodologia

La metodologia por utilizar en esta propuesta es la de los ocho pasos del cambio exitoso

de John Kotter. Los pasos son los siguientes:

Paso 1: Aumentar la sensacién de urgencia. Se debe demostrar que el proceso del

cambio es “urgente”, no simplemente decirlo.
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Paso 2: Formar a un equipo guia para el cambio. Todas las ideas de la gestion
deben provenir de todos los niveles jerarquicos de la organizacion, no sélo los

Directivos(as) de la institucion.

Paso 3: Tener la vision correcta. Se debe desarrollar una visién optimista y

motivadora para que todos trabajen en pos de esa vision.

Paso 4: Comunicar para fidelizar. Es importante lograr comunicar esta vision con

la urgencia, honestidad, claridad y pasion que requiera.

Paso 5: Remover barreras para empoderar la accién. Es necesario hacer frente a
los obstéaculos en el cambio, como pueden ser actitudes cinicas, procedimientos

vetustos o falta de recursos.

Paso 6: Estipular objetivos de corto plazo. Se debera empezar por efectuar
pequefios cambios que se concreten en corto plazo y que construyan esperanza y

mayor energia para continuar.

Paso 7: Mantener el foco en el objetivo final. No hay que perder de vista el

objetivo maximo del proceso de cambio.

Paso 8: Institucionalizar los nuevos comportamientos de la compaiiia, actitudes y
procesos. El cambio va ligado principalmente de un cambio cultural que ocurre
solo cuando las personas se abren a nuevos valores y modifican sus costumbres.
(Bricefio, 2021)

Estos pasos se van a seguir por medio de 4 modulos y estaran planificados segun el

cronograma.

Con respecto a los pasos 1 y 2, la propuesta enfatizara la explicacion del sindrome de

Burnout, sus causas y consecuencias. Se aplicard una encuesta inicial con preguntas

generales sobre el sindrome para aumentar el sentido de urgencia. Posteriormente, se

llevara a cabo un diagndstico a cargo de profesionales en psicologia.

En relacion con los pasos 3y 4, la propuesta se centrara en compartir los resultados de la

encuesta y diagnosticos para obtener una vision clara de los cambios necesarios. Se
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discutiran las estrategias para evitar o reducir la incidencia del sindrome de Burnout en

los colaboradores segun los hallazgos.

En cuanto a los pasos 5 y 6, la propuesta se enfocara en identificar y evaluar los obstaculos
que dificultan mejorar las condiciones laborales. También se analizara como el sindrome
de Burnout afecta la felicidad y la satisfaccion laboral. Se establecerén objetivos y metas

especificos basados en los analisis de sesiones anteriores.

Finalmente, en relacién con los pasos 7 y 8, la propuesta se dedicara a desarrollar un plan
de accidn colaborativo con los empleados para asegurar que los cambios organizativos
sean sostenibles. Se realizara una evaluacion periddica segln los objetivos establecidos
en el paso 6, lo que permite a los colaboradores compartir sus observaciones sobre los

resultados y los cambios percibidos.

El tiempo estimado para completar todos los modulos serd de 3 meses y 3 semanas,
organizado en semanas alternas de actividad. Esto equivale a un mes de 4 semanas y 3
semanas adicionales (aproximadamente cuatro semanas mas dos o tres dias). Las sesiones

se llevaran a cabo los martes, miércoles y viernes, con una duracién de 3 horas cada dia.

Martes: Las actividades se realizan con los mandos mas altos de la organizacion.

Directores, accionistas, personas con poder de decision.

Miércoles: Las actividades se realizan con los mandos medios de la organizacion.
Gerentes 0 supervisores que toman decisiones directas con respecto a los trabajadores

operativos, pero que también estan sujetos a 6rdenes de los mandos mas altos.

Viernes: Las actividades se realizan con los mandos operativos de la organizacion,
aquellos que no tienen el poder de toma de decisiones sobre la empresa en la que trabajan,

pero su aporte es indispensable para el funcionamiento de la misma.

Estos dias de actividad podrian ajustarse segun los horarios laborales especificos de cada

organizacion, considerando que no todas las empresas tienen jornadas de lunes a viernes.
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5.3.4. Cronograma

Para llevar a cabo estas actividades es de suma importancia contar con profesionales en

psicologia y especialistas del equipo investigador en recursos humanos.

El trabajo en las empresas, como se mencion6 anteriormente, no se realizara diariamente
ni todas las semanas. No obstante, el equipo debe trabajar de manera constante para
adaptar los médulos segun las necesidades especificas de cada empresa u organizacion.
Por lo tanto, es fundamental que los dos psicélogos contratados tengan especificados en
sus contratos, ya sea por tiempo definido o por servicios profesionales, los periodos
necesarios para el analisis de resultados y la creacidn de objetivos y metas adaptadas a la
poblacién estudiada. Este analisis puede llevarse a cabo de manera virtual en dias distintos

a los de la imparticion de los modulos.

La propuesta inicial contempla la participacion de dos profesionales en psicologia,
aungue en caso de que la organizacion sea muy grande, se pueden contratar mas

profesionales segun sea necesario.

Tabla 4. Cronograma.

Paso 1:

sensacion de urgencia.

Paso 2: Formar a un equipo

guia para el cambio

consecuencias (tanto para el
trabajador como para la empresa y
sus intereses).

Se aplicara una encuesta con

preguntas generales sobre el
sindrome de Burnout.

Sesion 2:

Sesion 1: Recursos necesarios para
Aumentar  la | Modulo  I: | Explicar qué es el sindrome de la sesion 1:
Diagnéstico Burnout, sus causas y - Sala para la reunion.

Laptop, cable USB,
proyector.

Conexion a internet.
Presentacion digital
sobre el tema
(PowerPoint o
Canva).

Encuesta digital
Google Forms - con el
cuestionario disefiado
por Christina Maslach
y Susan Jackson.
Personal de los call
centers.

Mesa/sillas.
Merienda: fruta

Recursos necesarios para
la sesion 2:
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Realizar un diagndstico, por
medio de los psicologos, para
medir los niveles del sindrome de
Burnout en los trabajadores,
dependiendo de la cantidad de la
poblacion, se le aplicaria el
diagnostico a una cantidad de
personas pequefia y aleatoria, ya
que un diagnéstico necesita la
escucha activa de los psicélogos.

Sala para la reunién.
Conexion a internet.
Dos especialistas en
psicologia.
Impresiones de las
pruebas diagnosticas
utilizadas por los
psicélogos.

Hojas para los
apuntes y
l&piz/lapiceros.
Personal de los call
centers.

Mesa/sillas.
Merienda: fruta

Paso 3: Tener

correcta.

Paso 4: Comunicar

fidelizar.

la vision

para

Modulo 11
Analisis de

datos

Sesion 3:

Se comparten los resultados de la
encuesta con andlisis de las
tendencias vistas en los
trabajadores con base en sus
respuestas.

Se comparten los diagndsticos con
las personas examinadas.

Sesion 4:

Con base en el analisis de los
resultados se comparten las
formas de evitar o de disminuir la
incidencia del sindrome de
Burnout, con recomendaciones no
solo para los trabajadores, sino
gue también para el patrono.

Recursos necesarios para
la sesién 3:

Sala para la reunion.
Laptop, cable USB,
proyector.
Presentacion digital
sobre los resultados
(PowerPoint o
Canva).

Conexion a internet.
Personal de los call
centers.

Impresiones de los
resultados para ser
entregados a las
personas examinadas.
Mesa/sillas.
Merienda: fruta

Recursos necesarios para
la sesion 4:

Sala para la reunion.
Laptop, cable USB,
proyector.
Conexion a internet.
Presentacion digital
con las
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Si los niveles de sindrome de
Burnout se consideran altos, se
comunica a los mandos mas altos
de la organizacion para que la
intervencion sea mas inmediata.

recomendaciones
(PowerPoint o
Canva).

- Personal de los call
centers.

- Mesa/sillas.

- Merienda: fruta

Paso 5: Remover barreras
para empoderar la accion.

Paso 6: Estipular objetivos
de corto plazo.

Modulo 111
Intervencio
n

Sesion 5:

Consulta y evaluacién de
cudles son los obstaculos
que impiden mejorar las
condiciones laborales de
los trabajadores y por
ende, impiden atacar el
sindrome de Burnout en la
organizacion (no solo en
cuanto a resistencia al
cambio, sino que también
financiero).

Compartir informacion
sobre como el sindrome de
Burnout incide en la
felicidad y la satisfaccion
laboral, de manera que se
pueda sensibilizar a la
poblacidn al respecto.
Realizar una actividad para
incentivar el trabajo en
equipo y el manejo del
estrés.

Aplicacién de una
encuesta con preguntas
referentes a la satisfaccion
laboral y a la felicidad en
el trabajo.

Recursos necesarios para

la sesion 5:

- Sala para la reunién.

- Personal de los call
centers.

- Laptop, cable USB,
proyector.

- Conexibn a internet.

- Presentacion digital
con informacion sobre
Burnout, felicidad y
Satisfaccion laboral
(PowerPoint o
Canva).

- Herramienta digital
para realizar lluvia de
ideas sobre obstaculos
que impiden mejorar
condiciones laborales
(miro.com)

- Encuesta digital
Google Forms - con el
cuestionario disefiado
por Melia y Peiro
(Satisfaccion laboral)
y Carolina Ramirez,
Juan Garcia y Julio
Garcia (Felicidad en
el trabajo)

- Materiales para
actividades: Para 50
personas participantes
en la actividad se
necesitan 5 paquetes
de espaguetis y 5
paquetes de
malvaviscos (para la
actividad de trabajo
en equipo y manejo
del estrés)

- Mesa/sillas.

- Merienda: fruta
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Sesion 6:

- Definir objetivos/metas
por cumplir por medio de
tareas estipuladas con
relacion al analisis de
resultados de sesiones
anteriores.

Estos seran diferentes
dependiendo del puesto laboral,
para los puestos mas altos los
objetivos estaran
mayoritariamente enfocados en
temas financieros. Para los
supervisores, el enfoque sera
mayoritariamente en la
productividad y disefio de tareas.
Por ultimo, para los mandos
operativos, el enfoque sera en la
salud, manejo del tiempo y
valorizacion de pequefios logros.

Recursos necesarios para
la sesion 6:

- Sala para la reunion.

- Personal de los call
centers.

- Laptop, cable USB,
proyector.

- Conexibn a internet.

- Machote digital para
la redaccion de las
metas, objetivos y
tareas.

- Machote fisico para
un cronograma de
planeacion de las
actividades que
contribuyan al
abordaje de los
mismos. Ejemplo:
Taller sobre el manejo
del tiempo.

- Mesa/sillas.

- Merienda: fruta

Paso 7: Mantener el foco en

el objetivo final.

Paso 8: Institucionalizar los
nuevos comportamientos de
la compafiia, actitudes vy

procesos.

Modulo 1V:

Seguimiento

Sesion 7:

- Realizar un plan de accion
junto a los colaboradores
para que el cambio en la
organizacion sea
permanente, tomando en
cuenta la disposicion
econdmica y tecnoldgica
de la empresa.

Incluso, tomando en
cuenta la posibilidad de
cambiar procesos internos
de una empresa, con el fin
de favorecer al trabajador
para que su tarea se
convierta de algin modo
mas sencilla.

Sesion 8:
- Realizar una evaluacion
con base en los objetivos a
corto plazo establecidos en

Recursos necesarios para

la sesion 7:

- Sala para la reunién.

- Personal de los call
centers.

- Laptop, cable USB,
proyector.

- Conexion a internet.

- Machote digital para
generar preguntas y
anotar las ideas y
recomendaciones que
surjan de la sesion.

- Mesa/sillas.

- Merienda: fruta

Recursos necesarios para
la sesion 8:

- Sala para la reunién.

- Personal de los call
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la sesion 6, por medio de
una mesa redonda donde
los colaboradores
compartan sus resultados y
los cambios que han
visualizado.

Con base en la disponibilidad
financiera de la organizacion,
brindar un tipo de cierre para todos
los trabajadores y formalizar una
especie de compromiso con los
altos mandos de la organizacion en
el cual se comprometen a tomar en
cuenta el sindrome de Burnout al
momento de tomar decisiones.

centers.

Laptop, cable USB,
proyector.

Conexion a internet.
Machote para hacer
las anotaciones de la
informacién que surja
de la mesa redonda.
Machote de
certificados de
finalizacion de todos
los mddulos y del
compromiso de
mejora continua.
Mesa/sillas.
Desayuno o almuerzo
para cerrar la
actividad

Fuente: Elaboracion propia (2024).

5.3.5. Presupuesto

El presupuesto para la implementacion de la propuesta se fundamenta en el cronograma
establecido para el desarrollo de las actividades y los recursos necesarios, con una
duracion de tres meses, durante los cuales se llevara a cabo la distribucion de las

actividades segun el cronograma detallado en el apartado anterior.

El primer aspecto a considerar es el salario de los dos profesionales en psicologia
encargados de impartir las actividades de cada mddulo. Segun lo establecido por el
Colegio de Profesionales en Psicologia de Costa Rica (2024), en el acuerdo JD.CPPCR-
1025-2023 se fijan las tarifas minimas para el periodo del 2024. Segun este acuerdo, la

tarifa por el rubro de Talleres profesionales es de ¢31 177 por hora.

Para calcular el presupuesto destinado a los honorarios de los especialistas en psicologia,
se utilizara como base un total de 8 semanas, durante las cuales se requerira de sus

servicios durante 4 horas, tres dias a la semana.
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Figura 29. Presupuesto honorarios profesionales en psicologia.

Resumen Presupuesto Honorarios Profesionales Psicologos

Tarifa por Horas Total Cantidad de
Hora semanales | semanal semanas Total
Salarios
Profesional en Psicologia 1 31.177.00 12 374.124.00 8 2.992.992.00
Profesional en Psicologia 2 31.177.00 12 374.124.00 8 2.992.992.00
TOTAL 5.985,984

Fuente: Elaboracion propia (2024).

En segundo lugar, se presupuestan los materiales y suministros necesarios para el

desarrollo de los mddulos. Destacan principalmente dos licencias empresariales de

miro.com, con un precio de $20 por miembro facturado mensualmente. Para el célculo en

colones de la licencia se utiliza un tipo de cambio de 600, resultando en un total de

48 000.

Figura 30. Resumen presupuesto licencias.

Licencias Miro.com

Monto Cantidad
mensual de Meses Total
Licencias
Licencia miro.com $20.00 4 $ 80.00
CRC 48.000.00
TOTAL CRC 48,000.00

Fuente: Elaboracion propia.

El calculo de los suministros se basa en que cada grupo inscrito para el taller sera de 50

cupos. Asimismo, para contratar el servicio de alimentacion, se utiliza un total de 56

personas, incluyendo a los especialistas que imparten las sesiones y se contratan paquetes

de bocadillos a 2500 por persona.
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Figura 31. Presupuesto de gastos.

PRESUPUESTO DE GASTOS
CIFRAS EN MILE § DE COLONE §
Semana1 Semana2 |Semana3 |Semanad4 |Semana5 |Semana6 |(Semana7 (Semana 8 Total
SERVICIOS PERSONALE S 748,248.00 748,248 748,248 748,248 748,248 748,248 748,248 748,248| 5,985984.00
Honorarios Profesionales
Profesional en Psicologia 1 374,124.00| 374,124.00| 374,124.00| 374,124.00| 374,124.00) 374,124.00| 374,124.00| 374,124.00| 2,992,992.00
Profesional en Psicologia 2 374,124.00| 374,124.00| 374,124.00| 374,124.00| 374,124.00) 374,124.00| 374,124.00| 374,124 00| 29982992 00
SERVICIOS NO PERSONALE S 443,000.00] 185304.00] 153.000.00| 185,304.00| 153,000.00) 185,304.00| 153,000.00| 185.304.00| 1,643,216.00
Licencia empresarial miro.com 12,000.00 12,000.00 12,000.00 12,000.00 48,000.00
Laptop 280,000.00 280,000.00
Servicios de Alimentacién 133,000.00| 133,000.00| 133,000.00| 133,000.00| 133,000.00| 133,000.00| 133,000.00( 133,000.00| 1,064,000.00
Contrato Servicio Intemet Movil 20,304.00 20,304.00 20,304.00 20,304.00 81,216.00
Viaticos 20,000.00] 20,000.00] 20.000.00] 20,000.00] 20,000.00 20,000.00] 20,000.00/ 20,000.00 160,000.00
MATERIALES Y SUMINISTROS 12,680.00) 11,500.00 5,000.00 0.00 0.00 0.00 0.00] 25,000.00 54,180.00
Paquete Hojas blancas carta 2,300.00 2,300.00
Lapiceros caja 12 uds x 6 cajas 10,380.00 10,380.00
Impresiones 5,000.00 5,000.00
Materiales actividad trabajo en equipo 11,500.00 11,500.00
Impresidn de Certificados 25,000.00 25,000.00
TOTAL DE GASTOS 1,203,928.00] 945,052.00] 906.248.00| 933,562.00| 901,248.00] 933,552.00| 901,248.00| 958,552.00| 7,683,380.00

Fuente: Elaboracion propia (2024).

5.3.6. Plan de implementacion

Este plan de implementacidn ha sido desarrollado para asegurar que todos los aspectos
del proyecto sean ejecutados de manera eficiente, permitiendo alcanzar los resultados
proyectados dentro del marco temporal y presupuestario acordado. El plan detalla los
pasos necesarios para su ejecucion, dado que el éxito del proyecto es importante para
concienciar sobre como el sindrome de Burnout afecta la vida laboral y profesional de las
personas. Se llevara a cabo mediante cuatro modulos quincenales a lo largo de cuatro
meses, impartidos por dos psicélogos profesionales, apoyados por un equipo facilitador

y las herramientas necesarias para la capacitacion.

En el Modulo 1, en la primera sesion se abordara el significado e implicaciones del
sindrome de Burnout y su impacto en el desempefio laboral y personal de los
colaboradores. Se aplicarda una encuesta digital con preguntas basicas para evaluar el
conocimiento inicial sobre el tema. En la segunda sesién, se seleccionard una muestra

pequefia para realizar diagndsticos individuales y medir los niveles de Burnout.

En el Mddulo I, la sesién 3 incluird la presentacion de los resultados de la encuesta al

grupo completo y se discutiran las tendencias identificadas. En la sesion 4, se ofreceran
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recomendaciones para prevenir o reducir el sindrome de Burnout, y se comunicaran

formalmente los casos de alto riesgo a la direccion.

El Modulo 111, en la sesion 5, se identificaran los obstaculos que afectan las condiciones
laborales y la reduccién del sindrome, con un enfoque en cdmo impacta en la satisfaccion
y felicidad laboral. Se realizard una actividad de trabajo en equipo y manejo del estrés,
seguida de una encuesta digital sobre satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo. En la
sesion 6, se estableceran tareas basadas en el analisis de los resultados de los médulos
anteriores, alineadas con los nuevos conocimientos adquiridos y las funciones laborales

especificas.

En el Md6dulo 1V, en la sesion 7 se desarrollard un plan de accién con los colaboradores
para implementar cambios organizacionales permanentes, considerando aspectos
financieros y tecnologicos que proporcionen mejores herramientas a los empleados. La
sesion 8 sera una mesa redonda para compartir avances de los objetivos establecidos en
la sesion 6 y cerrar la capacitacion, involucrando a los altos mandos en la importancia del

sindrome de Burnout.

El proyecto de capacitacion esta presupuestado en €9 100 000, que incluye los gastos
necesarios para las actividades planificadas y la contratacion de dos psicologos
profesionales para impartir los mdédulos. El desglose del presupuesto es el siguiente:
(7683 380 para cubrir gastos esenciales como materiales didacticos, viaticos y
honorarios profesionales, y €1 416 620 destinados al equipo facilitador por su tiempo y

experiencia en el proyecto.

Para evaluar la viabilidad del proyecto, se calculé la Tasa Interna de Retorno (TIR) y el
Valor Actual Neto (VAN) y se obtuvo un 18 % y €83 908 36 respectivamente,
demostrando su viabilidad y potencial rentabilidad para las organizaciones. La inversion

inicial de €1 203 928cubre los gastos estimados para la primera semana de capacitacion.

5.3.7. Diagrama de Gantt

Tabla 5. Diagrama de Gantt.
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Actividades

SP3

SP2

SP1

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10

S11

S12

S13

S14

S15

S16

Colectar informacion sobre la cantidad de personas participantes, sus nombres (para la certificacion) y cualquier otro
dato relevante para la implementacion del médulo y consenso con la organizacion sobre division de dias por puesto.

Consenso con la organizacion sobre: sala o espacio para hacer reunion, inclusion de mesas y sillas y pared disponible
para proyectar imagen. Acuerdo con la organizacion sobre la escogencia de los 3 dias de la semana, donde se tomaran
ciertas horas para desarrollar el médulo. Acuerdo con la organizacion sobre la alimentacion durante el médulo y la
financiacion de los materiales necesarios para las actividades durante las sesiones: hojas, impresiones, lapiceros.

Busqueda, seleccion y contratacion de dos profesionales en psicologia.

Busqueda y definicion del proveedor para la alimentacién durante los médulos.

Compra de laptop, cable USB, proyector, hojas rayadas, lapices, lapiceros (con base en la cantidad de personas) y
contratar proveedor de internet (movil)

Elaborar formularios digitales con las diferentes encuestas disefiadas por los autores y junto a los psicélogos la
presentacion digital sobre el sindrome de Burnout.

Comprar merienda para la sesion 1 con el proveedor seleccionado.

Inicio del médulo I: Sesion 1

Elaborar junto a los psicélogos el machote para el diagndstico del sindrome de Burnout con relacién a la cantidad de
personas por examinar.

Comprar merienda para la sesion 2.

Continuacion del médulo I: Sesién 2.

Elaborar junto a los psicdlogos la presentacion digital de los resultados del diagnéstico e imprimirlos para entregarlos
a las personas examinadas.

Comprar merienda para la sesion 3.

Inicio del médulo I1: Sesién 3.

Elaborar junto a los psicélogos la presentacion digital con las recomendaciones segln los resultados compartidos.

Compra de merienda para la sesion 4.

Continuacion del médulo 11: Sesion 4.
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Actividades

SP3

SP2

SP1

S1

S2

S3

s4

S5

S6

S7

S8

S9

S10

S11

S12

S13

S14

S15

S16

Elaborar junto a los psicélogos la presentacion digital sobre la incidencia del sindrome de Burnout en la satisfaccion
laboral y la felicidad en el trabajo.

Programar herramienta digital para realizar lluvia de ideas sobre obstaculos que impiden mejorar condiciones
laborales y comprar materiales para la actividad del trabajo en equipo y el manejo del estrés.

Compra de merienda para la sesion 5.

Inicio del médulo I11: Sesion 5.

Elaboracion junto a los psicélogos de los machotes digitales para la redaccion de metas, objetivos y tareas. Y
elaboracién de un machote fisico para un cronograma de planeacion de las actividades que contribuyan al abordaje de
dichas metas, objetivos y tareas. Impresion del machote fisico.

Compra de merienda para la sesion 6.

Continuacion del moédulo I11: Sesion 6.

Elaborar machote digital para generar preguntas y anotar ideas y recomendaciones que surjan durante la sesion.

Coordinar espacio para colocar al proveedor de la comida para la sesién 8.

Compra de merienda para la sesion 7.

Inicio del médulo 1V: Sesién 7.

Elaborar un machote digital para realizar anotaciones de la informacién que surja en la mesa redonda.

Elaborar junto a los psicélogos los certificados de finalizacién de los médulos y del compromiso de mejora continua.

Colocar nombre a cada certificado entregable en la sesién 8 e imprimirlos.

Comprar y coordinar la comida de cierre del médulo.

Continuacion del médulo 1V: Sesién 8 y finalizacion.

Reunién final con los directivos y encargados de la organizacién a modo de cierre

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Actividades del diagrama de Gantt.

1.

10.
11.
12.

Colectar informacion sobre la cantidad de personas participantes, sus nombres (para la certificacion) y cualquier otro dato relevante
para la implementacion del médulo y consenso con la organizacion sobre division de dias por puesto.

Consenso con la organizacion sobre: sala o espacio para hacer reunion, inclusion de mesas y sillas y pared disponible para proyectar
imagen. Acuerdo con la organizacion sobre la escogencia de los 3 dias de la semana, donde se tomaran ciertas horas para desarrollar
el mddulo. Acuerdo con la organizacion sobre la alimentacion durante el médulo y la financiacion de los materiales necesarios para
las actividades durante las sesiones: hojas, impresiones, lapiceros.

Busqueda, seleccion y contratacion de dos profesionales en psicologia.

Busqueda y definicion del proveedor para la alimentacion durante los modulos.

Compra de laptop, cable USB, proyector, hojas rayadas, lapices, lapiceros (con base en la cantidad de gente) y contratar proveedor
de internet (movil)

Elaborar formularios digitales con las diferentes encuestas disefiadas por los autores y junto a los psicologos la presentacion digital
sobre el sindrome de Burnout.

Comprar merienda para la sesién 1 con el proveedor seleccionado.

Inicio del modulo I: Sesion 1

Elaborar junto a los psicologos el machote para el diagnostico del sindrome de Burnout con relacién a la cantidad de personas por
examinar.

Comprar merienda para la sesién 2.

Continuacion del médulo I: Sesion 2.

Elaborar junto a los psicélogos la presentacion digital de los resultados del diagndstico e imprimirlos para entregarlos a las personas

examinadas.
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13.
14.

15.
16.
17.
18.

19.

20.
21.
22.

23.
24,
25.
26.
217.
28.
29.
30.

Comprar merienda para la sesion 3.
Inicio del mddulo I1: Sesion 3.

Elaborar junto a los psic6logos la presentacion digital con las recomendaciones segun los resultados compartidos.

Compra de merienda para la sesion 4.

Continuacion del modulo I1: Sesion 4.

Elaborar junto a los psicélogos la presentacion digital sobre la incidencia del sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral y la
felicidad en el trabajo.

Programar herramienta digital para realizar lluvia de ideas sobre obstaculos que impiden mejorar condiciones laborales y comprar
materiales para la actividad del trabajo en equipo y el manejo del estrés.

Compra de merienda para la sesion 5.

Inicio del mddulo I11: Sesion 5.

Elaboracion junto a los psicélogos de los machotes digitales para la redaccion de metas, objetivos y tareas. Y elaboracion de un
machote fisico para un cronograma de planeacion de las actividades que contribuyan al abordaje de dichas metas, objetivos y tareas.
Impresion del machote fisico.

Compra de merienda para la sesion 6.

Continuacion del médulo I11: Sesion 6.

Elaborar machote digital para generar preguntas y anotar ideas y recomendaciones que surjan durante la sesion.

Coordinar espacio para colocar al proveedor de la comida para la sesion 8.

Compra de merienda para la sesion 7.

Inicio del modulo 1V: Sesion 7.

Elaborar un machote digital para realizar anotaciones de la informacion que surja en la mesa redonda.

Elaborar junto a los psic6logos los certificados de finalizacion de los modulos y del compromiso de mejora continua.

152



31. Colocar nombre a cada certificado entregable en la sesion 8 e imprimirlos.
32. Comprar y coordinar la comida de cierre del mddulo.
33. Continuacion del modulo 1V: Sesion 8

34. Reunion final con los directivos y encargados de la organizacién a modo de cierre
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Tabla 6. Cronograma con la division de las tareas.

Actividades

Personas encargadas

Colectar informacion sobre la cantidad de personas participantes, sus nombres (para la certificacion) y cualquier otro dato relevante para la implementacion del médulo y
consenso con la organizacion sobre division de dias por puesto.

Equipo facilitador y miembros de la
organizacion.

Consenso con la organizacion sobre: sala 0 espacio para hacer reunion, inclusion de mesas y sillas y pared disponible para proyectar imagen. Acuerdo con la organizacion sobre
la escogencia de los 3 dias de la semana, donde se tomaran ciertas horas para desarrollar el médulo. Acuerdo con la organizacion sobre la alimentacién durante el médulo y la
financiacion de los materiales necesarios para las actividades durante las sesiones: hojas, impresiones, lapiceros.

Equipo facilitador y miembros de la
organizacion.

Busqueda, seleccion y contratacion de dos profesionales en psicologia.

Equipo facilitador.

Busqueda y definicion del proveedor para la alimentacion durante los mddulos.

Equipo facilitador.

Compra de laptop, cable USB, proyector, hojas rayadas, lapices, lapiceros (con base en la cantidad de gente) y contratar proveedor de internet (movil)

Equipo facilitador.

Elaborar formularios digitales con las diferentes encuestas disefiadas por los autores y junto a los psicélogos la presentacion digital sobre el sindrome de Burnout.

Equipo facilitador y los psicélogos.

Comprar merienda para la sesion 1 con el proveedor seleccionado.

Equipo facilitador.

Inicio del médulo I: Sesién 1

Equipo facilitador, psicélogos y
miembros de la organizacion.

Elaborar junto a los psicélogos el machote para el diagnéstico del sindrome de Burnout con relacién a la cantidad de personas por examinar.

Equipo facilitador y los psicélogos.

Comprar merienda para la sesion 2.

Equipo facilitador.

Continuacién del médulo I: Sesién 2.

Equipo facilitador, psicélogos y
miembros de la organizacion.

Elaborar junto a los psicdlogos la presentacion digital de los resultados del diagnéstico e imprimirlos para entregarlos a las personas examinadas.

Equipo facilitador y los psic6logos.

Comprar merienda para la sesion 3.

Equipo facilitador.

Inicio del médulo I1: Sesion 3.

Equipo facilitador, psicélogos y
miembros de la organizacion.

Elaborar junto a los psicélogos la presentacion digital con las recomendaciones segln los resultados compartidos.

Equipo facilitador y los psicélogos.
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Compra de merienda para la sesion 4.

Equipo facilitador.

Continuacion del médulo I1: Sesién 4.

Equipo facilitador, psicélogos y
miembros de la organizacion.

Elaborar junto a los psicologos la presentacion digital sobre la incidencia del sindrome de Burnout en la satisfaccién laboral y la felicidad en el trabajo.

Equipo facilitador y los psicélogos.

Programar herramienta digital para realizar lluvia de ideas sobre obstaculos que impiden mejorar condiciones laborales y comprar materiales para la actividad del trabajo en
equipo y el manejo del estrés.

Equipo facilitador.

Compra de merienda para la sesion 5.

Equipo facilitador.

Inicio del médulo I11: Sesién 5.

Equipo facilitador, psicélogos y
miembros de la organizacion.

Elaboracién junto a los psicélogos de los machotes digitales para la redaccion de metas, objetivos y tareas. Y elaboracién de un machote fisico para un cronograma de planeacion
de las actividades que contribuyan al abordaje de dichas metas, objetivos y tareas. Impresién del machote fisico.

Equipo facilitador y los psicélogos.

Compra de merienda para la sesion 6.

Equipo facilitador.

Continuacién del médulo I11: Sesion 6.

Equipo facilitador, psicélogos y
miembros de la organizacion.

Elaborar machote digital para generar preguntas y anotar ideas y recomendaciones que surjan durante la sesion.

Equipo facilitador.

Coordinar espacio para colocar al proveedor de la comida para la sesién 8.

Equipo facilitador.

Compra de merienda para la sesion 7.

Equipo facilitador.

Inicio del médulo 1V: Sesién 7.

Equipo facilitador, psicélogos y
miembros de la organizacion.

Elaborar un machote digital para realizar anotaciones de la informacién que surja en la mesa redonda.

Equipo facilitador.

Elaborar junto a los psicdlogos los certificados de finalizacion de los médulos y del compromiso de mejora continua.

Equipo facilitador y los psicélogos.

Colocar nombre a cada certificado entregable en la sesién 8 e imprimirlos.

Equipo facilitador.

Comprar y coordinar la comida de cierre del médulo.

Equipo facilitador.
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Continuacion del médulo 1V: Sesion 8 y finalizacion.

Equipo facilitador, psicélogos y
miembros de la organizacion.

Reunion final con los directivos y encargados de la organizacion a modo de cierre

Equipo facilitador, psicélogos y
miembros de la organizacion.

Fuente: Elaboracién propia (2024)
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ANEXOS

Anexo 1. Carta capacitacion de gestores bibliograficos y APA 7

K\/A
BIBLIOTLEC

Jompudny Coreln Min

1t
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Sefores
Escuela de Administracion, UNA

Por este medio se hace constar que las siguientes personas recibieron la
capacitacion sobre APA 7 y Gestores bibliograficos, para los efectos
correspondientes:

Herrera Arce Mariana, 4-0240-0327

Mendoza Matamita Yulieth Maria, 1-1684-0853
Urefia Zafiga Maria Femanda, 1-1729-0384
Viquez Alfaro Alexandra 1-1655-0097

Saludos.

Firmado digitalmente por JUAN

JUAN RAMON HERRERA ramoN HERRERA ROMERO

ROMERO (FIRMA) HEMA i
Fecha: 2024.06.18 19:26:36 -06'00

Atentamente,

Juan Hermera Romero

Jefe Horario Especial

Biblioteca Joaquin Garcia Monge.
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Anexo 2. Carta cesion de derechos Maria Urefna

Skempre necesaria

Lerendadn Mbkn
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el (& .
el (3

Aparta
Hereda
Costa Rica

INSTITUCION BENEMERITA DE LA EDUCACION, LA TECNOLOGIA, LA CIENCIA Y LA CULTURA COSTARRICENSE © LEY 9187

@@ rriinl Nucs

e ",
UNIVERSIDAD NACIONAL :.' o
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES %)
UNVERIDAD NACGCRAL  ESCUELA DE ADMINISTRACION o
UNIVERSIDAD NACIONAL
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

FORMULARIO DE DEPOSITO LEGAL, AUTORIZACION DE USO DE DERECHOS
PATRIMONIALES DE AUTOR DEL INFORME DE SEMINARIO DE GRADUACION

Maria Fernanda Urefia Zufiiga

Por este medio, el{la) suscrito(a):

Administracion

estudiante de la carrera de Administracion, con ndmero de identificacion 1.1720.0384 :
uacion titulado:
“ Incidencia del Sindrome Burnoul en la satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo percibida

autorizo para que el informe del seminario de

por los colaboradores en el sactor de Call Center durante un periodo comprendido entre

aqosto del 2023 y julio 2024.

licenciatura en Administracion con énfasis en: Gestion de Recursos Humanos

1- Sea desarrollado de manera conjunta con lo(a)s siguientes compafiero(a)s de equipo de

* para optar al grado de

2l

trabajo:

Nombre Completo No de Identidad Correo electronico
Hesrera Arce Mariana 4.0240-0327 marianaherrer 10@gmail.com
Mendoza Matarrita Yulieth 1-1684.0853 yulethmend 17 @gmail com
Viguez Alfaro Alexandra 1-1655-0087 viquezalfaroale 15@gmal com

2- Sea produccion intelectual propia de cada uno (a) de los integrantes del equipo investigador,
ya que el informe de seminario de graduacion es un documento original e inédito.

3- Aportaré la informacion y datos necesarios que provengan de fuentes primarias y secundarias

para desarrollar de manera apropiada la investigacion.

4- Sea de participacion igualitaria de cada uno de los integrantes del equipo investigador.

§- Estoy de acuerdo que en caso de retirarme del desarrollo de este informe, por las razones
que sean, de lal manera que cedo mis derechos al equipo que continua el desarrollo hasta

culminar el informe final del seminario de graduacion:

a- De tal manera que no interfiero en la culminacion del proceso como requisito de graduacion de
lo(a)s compafiero(a)s que continlien con el desarrollo del informe del seminario de graduacion.

b- Tampoco utilizo informacion parcial o total de dicho documento para futuros procesos de
investigacion propios, en caso de hacerlo, sera respetando los derechos de autor

correspondiente.

¢- En caso de no querer asistir a la defensa, cedo el derecho a mis compafieros (as) de poder

realizar la defensa sin mi persona.

Firmo en la ciudad de Heredia el dia_ 01 del mes de

M* Tdo Urea 2
Maria Fernanda Urefia Zufiga
Nombre y Firma

octubre

117290384
Numero de Identificacion

del afio 2023

19
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Anexo 3. Carta cesion de derechos Mariana Herrera
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en e] sector de Call Center en Costa Rica durante e| pericdo 2023.2024.°

para optar a| grado de licenciatura en Adminisiracién con énfasic en;_Gestién en Recursos Humanos
1- Sea desarrollado de manera conjunta con loja)s sigulentes compafers{a)s de equipo de
trabajo:
MNormbre Camplato Mo da [dentidad Caorreo alectrinico
Mendoza Matarrita Yulicth 1-1684-0853 yuliethmend | 7@ gmail.com
Urefia Zifiga Maria Fernanda 1-1729-0384 feerurena®izlgmail.com
Viguez Alfare Alexandra 1-1655-0087 [ Viquezalfarcale] Sgamail .com

2= Sea produccion intelectual propia de cada uno (a) de los integrantes del equipo investigadar,
ya que el informe da seminario de graduacian es un documanta original e inédito.

3- Aportaré la informacidn y datos necesarios que provengan de fuentes primarias y secundarias
para desarmollar de manera apropiada |a investigacion,

4- Sea de participacion igualitana de cada uno de los integrantes del eguipe investigadar,

5= Estoy de acuerdo que en caso de relirarme del desarrolle de este informe, por [as razones
que sean, de tal manera que cedo mis derechos al equipo que continua el desamallo hasta
culminar el infarme final del seminario de graduacion:
a- D tal manera que no interfiero en |a culminacion del proceso como requisita de graduscion de
lo (a)s compaferoda)s que continden con el desarrollo del mnforme del seminano de graduacion,
b= Tampoco ulilize informacicn parcial o total de dicho documento para futuros procesos de
invesligacién  propios, en caso de hacerlo, serd respelando los derechos de aulor
comrespondients,
¢ En caso de no querer asisti a la defensa, cedo el derecho a mis companeras (as) de poder
realizar |a defensa sin mi persona.

Firmo en la ciudad de Heredia el dia 26 dal mes de seliembre del afo 2023

Hariana Herfera

Mariana Herrera Arce 40240 0327

Nombre y Firma Numers de kentificacion
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Anexo 4. Carta cesion de derechos Alexandra Viguez

[

UNIVERSIDAD NACTONAL ‘ l" MISIPACIan
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES '_' s
UNVERSIDAD AT, ESCUELA DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD NACIOMAL
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCLELA DE ADMINISTRACIGON

=\ FORMULARIC DE DEPOSITO LEGAL, AUTORIZACION DE USO DE DERECHOS
UNA PATRIMONJALES DE AUTOR DEL [NFORME DE SEM[NARIO DE GRADUACION

SiBMpre Necesania Por este medio, elllal swscrilofa) _ Viguez Alfaro Alexandra

estudiante de la carmera de Administracidn, con nomero de identificacidn _1-1855-0097
aumnzn pEIE qua E| informe dEI saminaria de gral:lual::lﬁn tltulal:lu

para oplar al gram de

2023 licenciatura en Administracion con énfasis en: Becursos Humanos
Linssyrisinde P
e — 1- Sea desarrollado de manera conjunta con lojaje siguientes compafierc(a)s de equipo de
trabaja;
Mambre Complelo Mo de |dentidad Corres electdnico

Herrara Arce Mariana 4-0240-0327 mariagnaherrer1E@gmail.com
Mendoza Matarrita Yulieth 1-1684-0853 yuliethmend17 @gmail.com
Urefia Zudiiga Marfa Femandal 1-1729-0384 feerurenadg@omail.com

2- Sea produccion intelectual propia de cada une {a) de |os integrantes del equipo investigador,
va que el infarmea da seminario de graduaciin as un documento original e inédito.

3- Aportaré |a informacidn v datos necesarios que provengan de fuentes primarias y secundarias
para desarrollar de manera apropiada la invesligacion,

4= Sea de parlicipacion igualitaria de cada uno de los integrantes del equipo investigader,

5= Estoy de acuerdo que en caso de retirarme de| desarrollo de este infarme, por |as razones
que 3ean, de tal manera que cedo mMis derechos al equipo que continua el desamalla hasta
culminar el informe final del seminario de graduacian:
a= e tal manera que no interfiere en la culminacién del proceso como requisito de graduacidn de
lo{ajs companerola)s que continden con & desarrollo del informe del seminario de graduacian,
b= Tampoco ulilize informacién parcial o total de diche documento para fulures procesos de
investigacion propios, en caso de hacero, serd respefando |os derechos de autor
comespondiente,
c= En casa de no querer asistir & |a defensa, cado | darecho a mis companeros (a5) de podar
realizar la defensa sin mi persona.

Firmo en |a ciudad de Heredia eldia __ 25 del mes de agosto del afio 2023

Mexandra
Viguez Alfarg = u
Alexandra Viguez Alfaro 1-1655-0007
Nombre y Firma Mumero de ldentificacion
e 19
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Anexo 5. Carta cesion de derechos Yulieth Mendoza

Shempre necesaria

2023

Lavenadidi Mbicn
antp o] Camars Comatica

UNIVERSIDAD NACIONAL :u ' Adminisrracion
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES .':; X
UNIVERSIDAD MACTOMNAL ESCUELA DE ADMINISTRACION L -.'.'
UNIVERSIDAD MACIINAL
FACULTAD CE CIEMCIAS SOCIALES
ESCUELA DE ADMIMISTRACION

FORMULARIO DE DEPOSITO LEGAL, AUTORIZACION DE USO DE DERECHOS
PATRIMOMIALES DE AUTOR DEL INFORME DE SEMINARIO DE GRADUACION

Par este  medio, el(la) suscrilo(a): Yulieth Maria Mendoza Matarrita,

esludiante de la camera de Administracion, con nimero de identificacidn 116840853 auloriza
para qua &l informe del seminario de graduacion tituladao:

“Incidencia_del Sindrome Burnout en la satisfaccion laboral y felicidad en el trabajo
percibida por los colaboradores en el sector de Call Center en Costa Rica durante un
periodo comprendido entre agosto del 2023 y julio del 2024." para oplar al grado de

licenciatura en Administracion con énfasis en: Geslion de Recursos Humanos

1- 5Sea desarrollado de manera conjunia con lojals siguientes compafiero(als de equipo de
frabajio:

Mombre Complelo Mo de ldentidad Carreo alectronico
Herrera Arce Manana 4-0240-0327 marianaherrer | (i gmail.com
Urefia Zufiipa Maria Fernanda I-1720-(3%4 feerurena® i amail.com
Vigquez Alfaro Alexandra |-1655-0097 viguezalfaroalel 5 gmail.com

2- 5ea produccidn inteleciual prapia de cada uno (a) de los integrantes del equipo investigadar,
ya gue el informe de seminario de graduacion &5 un documento onginal & inédito.

3- Aporiaré |a informacian y daloes necesarnios que provengan de fuentes primarias y secundarias
para desarrollar dé manera apropiada la investigacion.

Sea de participacion igualitaria da cada uno de los inlegrantes del eguipo investigador.

5 Estoy de acuerdo que, en caso de retirarme del desarrollo de esle informa, por las razones
gue sean, da lal manera que cedo mis derechos al equipo que continua el desarrollo hasta
culminar al informe final del seminario de graduacion:

8- Da tal manera que no interfiera an la culminacion del proceso como requisito de graduacion de
lo (a)s comparfiero(als que conlinden con el desarrollo del informe del seminario de graduacion.

b- Tampoco utilizo infarmacion parcial o tolal de dicho documento para futuros procesos de
invesligacion propios, en caso de hacero, serd respelando los derechos de aubar
cormespondiente.

¢- En caso de no querar asislir a la defensa, cedo el derecho a mis compafieros (as) de poder
realizar la dafensa sin mi persona.

Firma an la ciudad de Heredia el dia 21 del mes de agosto del afio 2023

, 116840853
Yulieth Mendoza Matarrita Nimero de ldentificacion

INSTITUCION BENEMERITA DE LA EDUCACION, LA TECNOLOGIA, LA CIENCIA Y LA CULTURA COSTARRICENSE = LEY 9187
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Anexo 6. Carta Fil6loga

Carta de revision filolégica

San José, 28 de jumio de 2024

Seflores

Escuela de Adnuinistracion

Facultad de Ciencias Sociales
Universidad Nacional de Costa Rica

Estimados sefiores:

He revisado v comregido en todos los extremos filoloégices: la redaccion, la ortografia, la
puntnacién, la morfologia, la sintaxis v los vicios del trabajo titulado “Incidencia del sindrome
de Burnout en la satisfaccion laboral v la felicidad en el trabajo percibida por los
colaboradores en el sector de call center en Costa Rica, durante el periodo 2023-1024",
presentade por Mariana Herrera Arce, Yulieth Maria Mendoza Matarrita, Maria Fernanda Uresia
Zudliga v Alexandra Vigquez Alfaro, para optar por el grado de Licenciatura en Adnumistracion con
enfasis en Recursos Humanes.

Con las correcciones v recomendaciones aplicadas en este trabajo de investigacion, es un
documento con valor filolagico v cumple con los requisitos necesarios para ser presentado ante las

autoridades nniversitarias correspondientes.

Atentamente,
made dighzl
MARGARITA i omoe
SIRLENE CHAVES cHaves pONLLA FiRMA)
Fecha: 2024.06.38

BOMILLA (FIRMA) 152508 nener

M. Sc. Margarita Sirlene Chaves Bonilla
Filologa

Cédula 2 0717 0620

Came 83791 (COLYFPRO)

Siio web: www filologos.org | Comreo electronico: infoj@filologos.org | Teléfono: 87125171 Direccion: Tomre
Latitnd Yoses, San José.
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Anexo 7. Cuestionario

Seccién 1de6

Introduccion X

1T

Este trabajo de investigacion pretende estudiar la incidencia del sindrome Burnout en |a satisfaccion laboral y
la felicidad en el trabajo, en los colaboradores del sector call center de Costa Rica. Este estudio es importante
porque la fuerza laboral en los call center tiene un gran peso en el funcionamiento en los modelos de negocio,
porque se encargan de atender y solucionar los requerimientos del cliente.

Los resultados de esta investigacion serén utilizados para fines académicos y con un alto grado de
confidencialidad. Ademas, no se solicitan datos sensibles que puedan comprometer a los participantes con su

opinién transparente e imparcial.

Variables demograficas

Informacitn General

1. Género*

Marca solo un avalo.

) Masculino
) Femening
L JiOtro

) Prefiere no indicar

2. Edad*®

Marca solo un dvalo.

118 a 25 afios
)26 a 35 afios
)36 a 45 afios
) 46 a 55 afios

) 56 o mas

180



3. Senale el mayor nivel de estudios finalizado. *

Marca solo un évalo.

O Primaria completa

() secundario incompleta
D Secundaria completa
() Técnico medio

() Bachillerato universitario

() Licenciatura

() Masters

4. ;Laempresa donde presta servicios es de indole nacional o internacional? *

Marca solo un évalo.

{___) Nacional
D Internacional

5. Situacién laboral actual *

Marca solo un dvalo.

- Trabajador con actividades econémicas independientes
() Asalariado con contrato por tiempo definido
(;7 Asalariado con contrato por tiempo indefinido

6. Indique en cual de las sigulentes categorias se situa usted, en su actual puestode  *
trabajo

Marca solo un dvalo.

€ Operativo asistencial
() Téenico

() Profesional

@ Supervisor - Jefatura - Directivo

7. ¢Cual es su occupacién en su lugar de trabajo? *

8. ¢Qué tipo de jornada laboral tiene en su trabajo? *
Marca solo un dvalo.
() Divme

() Necturno

L Mixto
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9. ;0ué cantidad de horas dedica a su trabajo® *

Marca solo un dvalo.

'.._ Hasta 20 horas s=manales
Hasta 30 horas samanales
Hasta 40 horas semanales

i Hasta 45 horas samanales
L Hasta 48 horas semanales

[__J 49 horas semanales o mas

10.  ;Cuwél es su antigledad en la empresa? *
Marea zolo wn dvalo.

Menos de 1 afia
/ Hasta 5 ahos
) Hasta 10 afos
Hazla 15 afos
Hazta 30 afas

Mas de 20 afos

Sindrome de Burnout

Lo experimentan con frecuencia personas que enfrentan altos niveles de demandas
laborales. Las demandas/cargas laborales requieren un esfuerzo mental, emocional y fisico
que pueden agotar a los empleados.

En este apartado se le presentan alternativas, por favor califigue segun el grado *
de frecuencia con el que usted vive cada afirmacion. (1. Nunca a 7. Siempre)

2. 3.
1. 2. Casi 4. 6_Casi 7.
Algunas Bastantes .
Munca nunca Regularmente siempre Siempre
VECES VErEes

Me siento
emocionalmente

agotado por mi D D D D D D D

trabajo.

Me siento

acabadoalfinal [ [J [ J O U |

de la jomada.

Me siento

fatigado al

levantarme por

la mafiana y

tener que O OO 0O O O 0O 0O
enfrentarme a

ofro dia de

trabaio.
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Trabajar todo el
dia realmente ez
estresante para
mi.

Soy capaz de
resolver
eficazmente los
problemas que
surgen en mi
trabajo.

Me siento
quemado
“agotado” por mi
trabajo.

Siento que estoy
haciendo una
buena
contribuacion a
la actividad de
mi centro
laboral.

Desde que
empece en este
puesto, he ido
perdiendo
interes en mi
trabajo.

He ido
perdiendo el
entusiasmo en
mi trabajo.
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En mi opinian,
S0y muy bueno
haciendo mi
trabajo.

Me siento
realizado
cuando logro
algo en mi
trabajo.

He realizado
muchas cosas
que valen la
pena en mi
trabajo.

Me he vuelto
mas cinico y
pesimista en mi
trabajo.

Dudo de la
impartancia de
mi trabajo.

En mi trabajo
estoy seguro de
que sov eficaz
haciendo las
COSas.

g

a

O

a

@ Estz pregunta requisre al menos una respussta por fila
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Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral s un juicio evaluativo positive o negativo que el individuo formula
sobre las diferentes facetas de un trabajo. Representa la respuesta afectiva 0 emocional de
un individuo hacia su trabajo coma un todo.

En este apartado se le presentan alternativas, por favor califigue segln el grado *
de satisfaccion o insatisfaccion gue le producen los distintos aspectos de su
trabajo.

1. Muy 2 Bastantz 3. Algo 4. 5. Algo Basténte
atisfecho insatisfecho insatisfecho Indiferente satisfecho )
satisfech
Las
zatisfacciones
gue le produce O O O 0 0 O
su trabajo por si
mismo.

Las
oportunidades
que le ofrece su

trabajo de D D D D D D

realizar las
COSas enque
usted destaca.

Las

oportunidades

que le ofrece su

trabajo de hacer D D D D D D
las cosas que le

gustan.
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El salario que
usted recibe.

Los objetivos,
metas ytasas
de produccion
que debe
alcanzar.

La limpieza,
higiene v
salubridad de su
lugar de trabajo.

El entorno fisico
v &l espacio gue
dispone en su

lugar de trabajo.

La iluminacion
de su lugar de
trabajo.

La ventilacion
de su lugar de
trabajo.

La temperatura
de su local de
trabajo.

Las
oportunidades
de formacion
que le ofrece la
ermpresa.
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Las
oportunidades
de promocion
que tiene.

Las relaciones
personales con
SUS Superiores.

La supervision
que gjercen
sobre usted.

La proximidad v
frecuencia con
que es
supervisado.

La forma en que
5US
SUpervisores
juzgan sutarea.

La "igualdad"y
“justicia” de
trato gue recibe
de sU empresa.

El apoyo que
recibe de sus
superiores.
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La capacidad
para decidir
autonomamente
aspectos
relativos a su
trabajo.

Su participacion
en las
decisiones de
=
departamento o
seccian.

Su participacion
enlas
deciziones de
SU grupo de
trabajo relativas
ala empresa.

El grado en que
SU empresa
cumple el
convenio, las
disposiciones v
leyes laborales.

La forma en que
sedala
negociacion en
SU empresa
sobre aspectos
laborales.
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Felicidad en el trabajo

La felicidad de las personas en las organizaciones esta asociada con las caracteristicas de
la propia organizacion, las tareas, la forma de liderazgo aplicada y otros aspectos del medio
ambiente. Por lo tanto, los empresarios pueden influir en la felicidad de sus empleados a
través de estos dos factores, el entorno v las interacciones.

En este apartado se le presentan las siguientes afirmaciones, por favor asigne un *
valor del 1 al 7 (Munca a Siempre)

5

. 3 . )
1. 2. Casi 4. 6. Casi 7.
Algunas Bastantes i
Munca nunca Regularmente siempre Siempre
Veres VECes

Disfruto mi

trabajo. D D D D D D D

La familia me

aporta o o d a o 0O O

felicidad.
i T O R O O O

En mi vida &l
amor ocupa

un lugar D D D D D D D

importante.

Tengo

estabilidad O O O | O 0 Od

intenor.
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Tengo
bienestar
objetivo.

Tengo
estabilidad
profesional.

En el trabajo
obtengo las
justas
recompensas.

El clima
organizacinal
de la empresa
&5 bueno.

Los jefes
dirigen bien.

Disfruto
haciendo bien
mi trabajo.

El clima
organizacional
en mi unidad
detrabajo es
bueno.

La motivacion
intema de mi
puesto es alta.

Mis tareas en
laempresa
estas bien
disefiadas.

Soy
extrovertido/a.
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Anexo 8. Tabla calculo de correlaciones

Sindrome de Burnout

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 [Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo.] 1,000
2 [Me siento acabadoal final de la jornada.] 0847 1.000
3[Me siento fatigado al levantarme por la rmafiana y tener que enfrentarme a otro dia de trabajo ] 0794 0795 1.000
4[Trabajar todo el dia realmente es estresante para mi.] 0802 0823 0811 1.000
5[Soy capaz de resolver eficazmente los probleras que surgenenmi trabajo.] 0235 0248 0280 0247 1.000
6 [Me siento quernado "agotado” por mi trabajo.] 0826 0819 0791 0810 0247 1000
7[Siento que estoy haciendo una buena contribuaciona la actividad de micentro laboral ] 0024 0038 0019 -0008 0528 -0029 1.000
8 [Desde que empece eneste puesto, heido perdiendo interesen mitrabajo.] 0702 0662 0663 0702 0224 0782 -0022 1.000
9 [He ido perdiendoel entusiasmoen mi trabajo. ] 0720 0670 0699 0691 0263 0780 -0.013- 1.000
10 [Enmi opinion, soy muy bueno haciendo mi trabajo.] 0300 0293 0288 0273 0631 0277 056 0245 0280 1.000
11 [Me siento realizado cuando logro algo en mi trabajo.] 007/ -0.003 -0064 -0.083 0330 -007/7 0446 -0103 -0.110 0455 1000
12 [He realizado muchas cosas que valen la pena enmi trabajo ] 0103 -0.089 -0125 -0.137 0391 0110 0573 -0115 -0.103 0489 0740 1.000
13 [Me he vuelio mas cinico y pesimista enmi trabajo ] 0613 0544 0643 0612 0250 0638 0000 0654 0661 029% -0129 -0030 1000
14[Dudo de la importancia de mitrabajo ] 0623 0572 0625 0614 0219 0660 -0173 0687 0692 0191 -0163 -0192 0683 1.000
15[Enmi trabajo estoy seguro de que soy eficaz haciendo las cosas] 0104 0100 0102 0080 0592 0113 058 0093 0103 0727 0449 0523 013 0098 1000
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Anexo 9. Tabla calculo de correlaciones

Satisfaccion laboral

i 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 2 13 14 15 16 17 18 19 2 21 2 23
1|Las satstacaiones que le produce su trabajo por s mismo)] 1.0000
2[Lasoportunidadesque le ofiece su rabajo derealizar lascosasen que usted destaca.] 0.7517  1.0000
3|Las oportunidades que le ofece su Tabajo de hacer lascosas quelegustan.] 070050 08912 1.0000
4|Fl salario que usted recibe.] 0.4357 05787 0.5803  1.0000
5lLosabjetvos, metas v 1 sas de produccion que debe alcanzar.] 05542 0.676 06003 05333 1.0000
6[Lalimpieaa, higiene y salubridad de au lugar de rabajo.] 04578 04297 03805 03836 04331  1.0000
7|El entorno fisicoy el espacio que dispana en & lugar de rabajo.] 0.4519 04438 04414 04770 05045 0.8364 1.0000
8[Lailuminacion de su lugar de trabajo.] 0.4394 04404 03958 04232 04318 08188 0.8747 1.0000
9[Laven lacion de su lugar de trabajo.] 03794 04253 03829 04492 04620 0.7162] 0.827 08607 1.0000
10|La temperatura de gulocal de Tabajo.] 03603 03989 0373 04025 04463 06816 07679 08016 08225 1.0000
11 [Las aportunidades de formacion quele ofecela empresa.] 05082 0.6958 07043 06084 0.6397 04455 0.5224 04754 04807 04615 1.0000
12|Las oportunidades de promocion que tiene.] 04858 06699  0.6849 06383 06022 04241 04891 04477 04672 04391] 0.8082 1.0000
13 [Lasrelaciones persanales con sus superiores] 05174 05703 0547 0476 046737 05721 05895 05489 05393 06057 06217 (0.6042  1.0000
14[La supervision que ejercen sobre usted ] 05356 05086 0.5937 0.5262 0.6095 0.5184 05627 05185 0.5202 0.4805 05905  0.5605) (0.8290  1.0000
15]La proximidad y fecuencia con que essupervisado.] 0.4348 05526 05716 04880 06333 04674 05644 0487 04901 04615 05490 05294 07703 1.0000
16(La forma en que sussupenvisoresjuzgan su tarea.] 05331 06055 0.6181 05162 06688 05395 05736 05007 04725 04631 05785 0.5803 07957 0.6545 0.8420 1.0000
17La ‘igualdad® y*justicia” de ra to que recibe de s empresa ] 0.4974 08022 08168 05516 06277 04975 05770 05236 04882 04459 05750 05609 06916 07448 073710 0.82722 1.0000
18[Elapoyo querecibe desussuperiores)] 04866 06088 0.609 05355 04103 00499 05672 05531 05367 04954 05797 0.5525 07835 07688 0.7438  (0.8390 0.8382 1.0000
19(La capacidad para decidir auton omamente aspectosrelativosa su frabajo.] 05014 06026 06335 05601 06662 04422 05159 046/8 04835 04236 06413 05783 06682 06950 06806 07352 07233 07639 1.0000
20(Su participa cidn en las decigiones de su departamen o o saccidn.] 05208 05533 07068 05747 06622 03409 04351 0972 04752 03523 06580 06274 0579 06193 05925 06214 06002 0.6240 07997 1.0000
21 [Su participa cidn en las decisiones de su grupo de trabajo relativasala empresal] 05074 06611 0411 05702 06841 03349 04077 03535 03612 03298 06633 06061 05551 05897 0.5736 05874 0.5680 03806 0.77A - 1.0000
22[Elgradoen quesu empresa cumpleel convenio, lasdisposiciones yleyes|aborales] 0.4751 05656 0549 05734 06214 04906 05360 05304 05009 04645 06267 05879 06316 06379 0613 06726 0637 06858 0707 06100 06460 1.0000
23 [La forma en que sa da la nagociacidn en 81 empresa sobreaspectoslaborales] 0.4984 05115 0.6002 0.6023 06615 0.4668 0.5456 04978 0.5028 0.4634 06288 0.6188 06516 06565 0.6449 07113 0691 07020 07198 06752 0.6976 0.8377 1.0000
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Anexo 10. Tabla calculo de correlaciones

Felicidad en el trabajo

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 [Disfruto mi trabajo.] 1.000
2 [La familia me aporta felicidad. ] 0.356 1.000
3 [Tengo buena salud.] 0479 0618 1.000
4 [Enmi vida el amor ocupa un lugar importante. ] 0295 0506 0525 1.000
5[Tengo estabilidad interior.] 0455 0535 0704 0565 1.000
6[Tengo bienestar ohjetivo.] 0805 0515 0698 0584 0870 1.000
7 [Tengo estahilidad profesional.] 0507 0449 0564 0439 0592 0652 1.000
8 [Enel trabajo obtengo las justas recompensas. ] 0655 0387 0508 0308 0436 0464 0579 71.000
9 [El clima organizacinal de la empresa es bueno.] 0626 0428 0537 0344 0497 0493 0598 0744 1.000
10[Los jefes dirigen bien. ] 0629 0371 0474 0329 0404 0431 0552 0736 0840 1.000
11 [Disfruto haciendo bien mi trabajo.] 0.6/0 0483 0551 0337 0513 0566 0513 0606 0655 0671 1.000
12 [El clima organizacioral en mi unidad de trabajo es bueno.] 0646 0433 0514 0365 0467 0482 0560 0678 0846 0823 0734 1.000
13 [La motivacioninterna de mi puesto es alta.] 0750 0335 0478 0335 0470 0524 0536 0777 0726 0715 0694 0746 1.000
14 [Ms tareas enla empresa estas biendisefiadas. ] 0719 0404 0488 0312 0472 0497 0491 0712 0716 0727 0646 0723 0804 1.000
15[Soy extrovertido/a.] 0359 0395 0340 0416 0365 0400 0358 0273 0300 0285 0370 0299 0290 0286 1.00C
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Anexo 11. Tabla de Anélisis de varianza ANOVA

1. Sindrome de Burnout
2. 1.1 Variable Género

Analisis de varianza de un factor

RESUMEN
Grupas Cuenta Suma Promedio Varianza
Mujeres 179 812.867 4,541 1.264
Hombres 116 509.267 4,390 1.321
Otro 3 13.667 4.556 2.957
Prefiere no indicar 3 11.667 3.889 3.704
ANALISIS DE VARIANZA
Origen de las variaciones Suma de cuadrados Grados de libertad  Promedio de los cuadrados F Probabilidad Valor critico para F

Entre grupos
Dentro de los grupos

Total

2.666 3.000
380.224 297.000
382.830 300

0.888
1.314

0.676

0.567

2.635
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1.2 Variable Puesto de Trabajo

Analisis de varianza de un factor

RESUMEN
Grupos Cuenta Suma Promedio Varianza

Profesional 20.000 85.933 4.297 1.170
Supervisor-Jefatura-Directivo 9.000 36.800 4.089 0.794
Operartivo asistencial 57.000 250.667 4.398 1.709
Tecnico 30.000 135.867 4.529 0.901
ANALISIS DE VARIANZA

Origen de las variaciones Suma de cuadrados Grados de libertad  Promedio de los cuadrados F Probabilidad Valor critico para F
Entre grupos 1.572 3.000 0.524 0.390 0.760 2.686
Dentro de los grupos 150.394 112.000 1.343
Total 151.967 115.000
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2. Satisfaccion laboral

2.1 Variable Género

Analisis de varianza de un factor

RESUMEN
Grupas Cuenta Suma Promedio Varianza
Mujeres 179.000 768.391 4,293 2.254
Hombres 116.000 507.000 4,371 2.077
Otro 3.000 9.130 3.043 2.554
Prefiere no indicar 3.000 10.000 3.333 1.454
ANALISIS DE VARIANZA
Origen de las variaciones Suma de cuadrados Grados de libertad  Promedio de los cuadrados F Probabilidad Valor critico para F

Entre grupos
Dentro de los grupos

Total

8.129
648.145

656.274

3.000
297.000

300.000

2.710
2.182

1.242

0.295

2.635
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2.2 Variable Puesto de Trabajo

Analisis de varianza de un factor

RESUMEN
Grupas Cuenta Suma Promedio Varianza
Profesional 20.000 101.087 5.054 2.037
Supernvisor-Jefatura-Directivo 9.000 50.130 5.570 0.830
Operartivo asistencial 57.000 227.739 3.995 1.951
Tecnico 30.000 128.043 4.268 1.832
ANALISIS DE VARIANZA
Origen de las variaciones Suma de cuadrados Grados de libertad  Promedio de los cuadrados F Probabilidad Valor critico para F

Entre grupos
Dentro de los grupos

Total

30.6366
208.2158

238.8524

3.0000
112.0000

115.0000

10.2122
1.8581

5.4932

0.0015

2.6856
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3. Felicidad en el trabajo

3.1 Variable Género

Analisis de varianza de un factor

RESUMEN
Grupas Cuenta Suma Promedio Varianza
Mujeres 179.000 793.733 4.434 1.947
Hombres 116.000 511.067 4.406 1.641
Otro 3.000 9.267 3.089 1.050
Prefiere no indicar 3.000 9.933 3.311 0.641
ANALISIS DE VARIANZA
Origen de las variaciones Suma de cuadrados Grados de libertad  Promedio de los cuadrados F Probabilidad Valor critico para F

Entre grupos
Dentro de los grupos

Total

8.928
538.654

247582

3.000
287.000

300.000

2.976
1.814

1.641

0.180

2.635
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3.2 Variable Puesto de Trabajo

Analisis de varianza de un factor

RESUMEN
Grupas Cuenta Suma Promedio Varianza

Profesional 20.000 100.200 5.010 1.922
Supernvisor-Jefatura-Directivo 9.000 47.933 5.326 1.694
Operartivo asistencial 57.000 236.467 4.149 1.338
Tecnico 30.000 126.467 4.216 1.514
ANALISIS DE VARIANZA

Origen de las variaciones Suma de cuadrados Grados de libertad  Promedio de los cuadrados F Probabilidad Valor critico para F
Entre grupos 19.779 3.000 6.593 4.371 0.006 2.686
Dentro de los grupos 168.928 112.000 1.508
Total 188.707 115.000
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Analisis de varianza de un factor

RESUMEN
Grupas Cuenta Suma Promedio Varianza
Profesional 20.000 101.087 5.054 2.037
Supernvisor-Jefatura-Directivo 9.000 50.130 5.570 0.830
Operartivo asistencial 57.000 227.739 3.995 1.951
Tecnico 30.000 128.043 4.268 1.832
ANALISIS DE VARIANZA
Origen de las variaciones Suma de cuadrados Grados de libertad  Promedio de los cuadrados F Probabilidad Valor critico para F

Entre grupos
Dentro de los grupos

Total

30.6366
208.2158

238.8524

3.0000
112.0000

115.0000

10.2122
1.8581

5.4932

0.0015

2.6856
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