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Resumen
Se realiz6 una investigacion que analiza la relacion entre el sindrome de burnout y el
desempefio laboral en colaboradores del sector de telecomunicaciones de Arequipa en 2024.
El estudio tiene un enfoque correlacional y cuantitativo, con un disefio no experimental y
transversal. Se utilizaron el Maslach Burnout Inventory General Survey (MBI-GS) para medir
el burnout y el Individual Work Performance Questionnaire (IWPQ) para evaluar el desempefio
laboral. La muestra estuvo compuesta por 341 colaboradores seleccionados mediante muestreo
por conveniencia. Los resultados muestran una correlacion negativa moderada entre el
sindrome de burnout y el desempefio laboral (r=-.403, p=<.000), sugiriendo que, a mayor
burnout, menor es el desempefio laboral. Este hallazgo se alinea con estudios previos que
demuestran una relacion significativa entre estas variables. Se confirma la hipotesis de que el

burnout se relaciona con el desempefio laboral.

Palabras clave: Burnout, Desempefio laboral, Sector de Telecomunicaciones, agotamiento,

cinismo, ineficacia profesional.
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Abstract
A study was conducted to analyze the relationship between burnout syndrome and job
performance among telecommunications sector employees in Arequipa in 2024. The research
follows a correlational and quantitative approach, with a non-experimental and cross-sectional
design. The Maslach Burnout Inventory General Survey (MBI-GS) was used to measure
burnout, and the Individual Work Performance Questionnaire (IWPQ) was employed to
evaluate job performance. The sample consisted of 341 employees selected through
convenience sampling. The results show a moderate negative correlation between burnout
syndrome and job performance (r=-.403, p=<.000), suggesting that higher levels of burnout
are associated with lower job performance. This finding aligns with previous studies
demonstrating a significant relationship between these variables. The hypothesis that burnout

is related to job performance is confirmed.

Keywords: Burnout, Job performance, Telecommunications sector, exhaustion, cynicism,

professional inefficacy.
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Capitulo 1. Problemay Marco Tedrico
Introduccion

La salud es un componente fundamental para el bienestar fisico, mental y social,
especialmente en los entornos laborales modernos (Organizacion Mundial de la Salud [OMS],
2022). Entre éstos, el estrés laboral destaca como una de las principales consecuencias de la
exposicion a condiciones psicosociales desfavorables, desencadenado por factores como
cargas de trabajo excesivas, falta de apoyo social o desequilibrios entre el esfuerzo y la
recompensa (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, 2024).

En este contexto, el sindrome de burnout surge como una manifestacion extrema del
estrés laboral crénico, y es un problema que ha recibido amplio interés académico,
identificando con regularidad altas prevalencias, sobre todo en sectores como el de salud
(Rotenstein et al., 2018); sin embargo, este problema no se aisla a este sector. Algunas
investigaciones en el &mbito de telecomunicaciones han ofrecido informacién importante sobre
la prevalencia de este fenémeno, como la realizada por Viveros y Fierro (2020) en una empresa
de telecomunicaciones en Colombia, que reveld que el 40.5% de los trabajadores presentaban
un nivel bajo de burnout, el 33.3% un nivel medio y el 26.2% un nivel alto. De manera similar,
Solano y Rajo (2021) en Lima, Pert, encontraron que, en una empresa privada de
telecomunicaciones, el 45.3% de los trabajadores de ventas experimentaban un nivel alto de
burnout, con otro 45.3% en nivel medio. Estos estudios sugieren que el burnout es una
preocupacion significativa dentro del sector.

Ademas, se han estudiado los efectos sindrome de burnout en variables clave como el
desempefio laboral y la productividad. Gong et al. (2019) y Wu et al. (2021) destacan una
relacién negativa entre el burnout y el desempefio en diversos sectores. En el ambito de
telecomunicaciones, estudios como los de Vargas (2023) y Huapaya y La Rosa (2022) sefialan

que hasta el 46% de los trabajadores presenta niveles bajos de desempefio, lo que podria estar
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relacionado con los elevados niveles de burnout previamente identificados en este sector
(Viveros y Fierro, 2020; Solano y Rajo, 2021). Estas evidencias subrayan la necesidad de
abordar esta problematica en un sector estratégico para la economia nacional (OSIPTEL, 2023;
CAF, 2022).

El estudio de estas variables en el sector es altamente relevante, pues, aunque el rubro
de telecomunicaciones tiene una importancia estratégica significativa y contribuye
aproximadamente con el 4.8% al PIB nacional, segin datos de Organismo Supervisor de
Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL, 2023), la situacion respecto a la
productividad, intimamente ligada al desempefio laboral, es preocupante. Informacion del afio
2019 revela que la productividad laboral en este sector en Peru, que representa el 1.2% del total
de empleos nacionales y cuenta con 216 mil trabajadores, alcanza solo los 42.1 mil délares
anuales por colaborador. Este nivel de productividad contrasta marcadamente con otros
sectores como el de electricidad, gas y agua, donde la productividad asciende a los 184.3 mil
dolares anuales por colaborador (CAF, 2022).

Si bien no se han hallado estudios que hayan tratado global y especificamente el nivel
de desemperio laboral en el sector, investigaciones especificas en determinadas empresas de
este rubro, como el de Vargas (2023), indican que el 46% de los trabajadores presenta un nivel
bajo de desempefio laboral. Otro estudio, realizado por Huapaya y La Rosa (2022), indica que
el 37.8% de trabajadores presenta un nivel bajo de desempefio y solo un 22.7% un grado
elevado en otra empresa peruana del sector. Estos resultados se alinean con la situacién general
de baja productividad relativa en el sector (Banco de Desarrollo de América Latinay el Caribe
[CAF], 2022).

Por lo tanto, a partir del analisis descrito, podria plantearse la existencia de una
asociacion entre las variables. Es decir, si es que el nivel de exigencia sobre los colaboradores

de un sector altamente dindmico (OSIPTEL, 2023) podrian relacionarse con altos niveles de
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estres y, consecuentemente, con el desarrollo del sindrome de burnout. Diversos estudios han
establecido una relacion negativa entre estos dos conceptos en varios sectores (Gong et al.,
2019; Wu et al., 2021), por tanto, potencialmente esto podria identificarse también en el
contexto actual de estudio.

Ademas de la relacion entre burnout y desempefio laboral, es también relevante
considerar como el sexo y la edad pueden determinar la experiencia del burnout. Estudios como
el de Brera et al. (2021) muestran diferencias en la manifestacion del burnout entre géneros,
con hombres reportando mayores tasas de despersonalizacion y mujeres mayores de
agotamiento emocional. Un metaanalisis de Purvanova y Muros (2010) sugiere que, aunque
las diferencias son modestas, existen variaciones significativas entre géneros. Asimismo,
Malinauskas et al. (2022) destacan que la edad influye en la experiencia del burnout,
encontrando que mayores edades correlacionan con menores niveles de agotamiento emocional
y cinismo. Estos hallazgos resaltan la importancia de considerar factores demogréaficos en el
estudio del burnout para entender mejor sus dinamicas y proponer intervenciones efectivas.

A partir de lo expuesto, se identifico que la problemética central del estudio radica en
estudiar la posible asociacion entre el burnout y el desempefio laboral en el sector de
telecomunicaciones, un area poco estudiada comparativamente con otros sectores. La evidencia
preliminar sugiere que altos niveles de burnout podrian estar correlacionados con una
productividad laboral reducida, como se observa en los estudios de Viveros y Fierro (2020) y
Solano y Rajo (2021). Este vinculo es importante dado el significativo aporte del sector al PIB,
pero su baja productividad relativa (OSIPTEL, 2023; CAF, 2022). Ademas, es imperativo
considerar las diferencias demogréaficas en la experiencia del burnout, como indican Brera et
al. (2021) y Malinauskas et al. (2022), para que organizaciones de este sector puedan formular
intervenciones efectivas que mejoren el bienestar de los trabajadores y, por ende, su desempefio

laboral.
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En conclusion, esta investigacion es importante para entender la relacion entre el
burnout y el desempefio laboral en el sector de telecomunicaciones, un &mbito que contribuye
con el 4.8% al PIB nacional (OSIPTEL, 2023) pero enfrenta retos significativos de
productividad. Estudios como los de Viveros y Fierro (2020) y Solano y Rajo (2021) han
evidenciado altos niveles de burnout en este sector, mientras que investigaciones generales,
como las de Gong et al. (2019) y Wu et al. (2021), han establecido una relacion negativa entre
el burnout y el desemperfio laboral. Explorar este vinculo en un sector estratégico y dindmico
permitird identificar areas de mejora que beneficien tanto a los trabajadores como a la

competitividad econémica.

Pregunta de Investigacion
¢Como se relacionan el desempefio laboral y el sindrome de burnout en colaboradores

del sector de telecomunicaciones de Arequipa, 2024?

Variables

Variable 1: Sindrome de Burnout

El burnout segiin Maslach se define como un sindrome psicoldgico que resulta de estrés
laboral crénico no manejado, caracterizado por agotamiento emocional, cinismo o
despersonalizacidn, y una sensacién de reduccion en la eficacia profesional (Maslach et al.,
1986).

Por otra parte, el burnout se mide mediante la administracion del Inventario de Burnout
de Maslach (MBI) a los participantes, evaluando tres dimensiones (agotamiento emocional,

despersonalizacion y realizacion personal).

Variable 2: Desempefio Laboral
De acuerdo con Koopmans et al. (2016), se trata del grupo de acciones y

comportamientos que tienen relevancia para la organizacion y su logro de objetivos. Este
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concepto se estructura en torno a tres dimensiones: desempefio de la tarea, desempefio
contextual y comportamiento laboral contraproducente. La dimension del desempefio de la
tarea se refiere a la habilidad con la que los individuos ejecutan las actividades centrales o
técnicas requeridas por su rol. Por otro lado, el desempefio contextual abarca los
comportamientos que contribuyen al entorno organizacional, social y psicolégico necesario
para la ejecucion de las tareas teécnicas. Finalmente, el comportamiento laboral
contraproducente se define como cualquier accién que pueda dafiar el bienestar de la
organizacion.

Ademas, el desemperio laboral se mide mediante la administracion de un cuestionario
basado en el modelo de Koopmans et al. (2016), adaptado al Peru por Geraldo (2022). Este
cuestionario, conocido como IWPQ, incluye 14 items que evallan tres dimensiones:

desempefio de la tarea, desempefio contextual y comportamiento laboral contraproducente.

Objetivos

Objetivo General
Analizar la relacion entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral en

colaboradores del sector de telecomunicaciones de Arequipa, 2024.

Obijetivos Especificos
Analizar la relacion entre cinismo y desempefio laboral en colaboradores del sector de
telecomunicaciones de Arequipa, 2024.
Analizar la relacion entre agotamiento y desemperio laboral en colaboradores del sector de
telecomunicaciones de Arequipa, 2024.
Analizar la relacion entre ineficacia profesional y desempefio laboral en colaboradores del

sector de telecomunicaciones de Arequipa, 2024.
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Identificar diferencias significativas en el nivel de burnout segin la edad de los
colaboradores del sector de telecomunicaciones en Arequipa, 2024.
Identificar diferencias significativas en el nivel de burnout segin el sexo de los

colaboradores del sector de telecomunicaciones en Arequipa, 2024.

Antecedentes Tedrico- Investigativos

Sindrome de Burnout

El burnout laboral es una experiencia muy extendida en la actualidad, a la que pocos
pueden escapar. Este representa un conjunto de estados emocionales y respuestas fisiologicas
que surgen al enfrentar demandas internas o externas, es decir, factores estresantes (Lubbadeh,
2020). Si bien casi todos los trabajos conllevan algun nivel de estrés, solo algunos individuos
logran gestionarlo de manera efectiva. Sin embargo, parece que con el paso del tiempo, estos
individuos terminan sintiéndose desgastados debido a la constante exposicion al estrés
(Maslach, 2017).

Como respuesta a la presion constante, el estrés puede acumularse hasta un punto
critico, llevando a los trabajadores a un estado de agotamiento total, tanto fisico como
emocional. Esta acumulacion cronica de estrés puede conducir a condiciones perjudiciales para
la salud, como problemas del suefio, enfermedades cardiovasculares y una variedad de
trastornos psicoldgicos. Ademas, el estrés laboral no solo afecta la salud del empleado, sino
que también puede perjudicar la eficiencia y la productividad del lugar de trabajo, generando
un ambiente laboral toxico (Schaufeli, 2017). Por lo tanto, la atencion al bienestar emocional
y fisico de los empleados es fundamental para mantener un ambiente de trabajo saludable y
productivo (Osorio & Céardenas Nifio, 2017).

Estos individuos a menudo se describen como personas que padecen de burnout, este
concepto se entiende como un proceso psicoldgico, una serie de respuestas emocionales y

actitudes que experimenta un empleado debido a experiencias tanto personales como laborales
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(Leiter et al., 2015). Las causas del burnout incluyen demandas laborales (algunos trabajos por
su propia naturaleza son de alta demanda emocional y fisica), conflictos de roles, ambigledad
de éstos, exceso de trabajo, responsabilidad sobre otros, falta de apoyo social, acoso sexual,
carga emocional, tener un trabajo con poco prestigio o valor; conflictos generales entre trabajo
y familia, entre otros (Maslach et al., 2001).

Para profundizar, las causas del burnout son numerosas y multifacéticas. Segun una
clasificacion propuesta por Cordes y Dougherty (1993), éstas pueden agruparse en tres
categorias principales: caracteristicas laborales y de rol, caracteristicas organizativas y
caracteristicas personales. Las caracteristicas laborales y de rol pueden incluir la sobrecarga de
trabajo, la ambigiiedad en los roles y la falta de autonomia en la toma de decisiones. Por otro
lado, las caracteristicas organizativas pueden implicar la falta de apoyo de los supervisores, un
clima laboral negativo o la falta de recursos necesarios para realizar el trabajo. Por ultimo, las
caracteristicas personales, como la edad, el sexo o el estado civil, también pueden influir en la
susceptibilidad al burnout. Sin embargo, es importante sefialar que estas categorias estan
interrelacionadas y que es la combinacion de estas lo que a menudo conduce al agotamiento
laboral.

Por otro lado, el burnout esta condicionado por maltiples factores entre los que destacan
la edad y el sexo. A lo largo de la vida laboral, las personas enfrentan diferentes problemas y
responsabilidades que influyen en su susceptibilidad al burnout. En las primeras etapas de la
carrera, los trabajadores jovenes, particularmente aquellos entre los 20 y 35 afios, son mas
vulnerables al burnout debido a la falta de experiencia y a las altas demandas laborales que no
siempre pueden gestionar de manera eficaz (Marchand et al., 2018). En este grupo, la busqueda
de estabilidad profesional y la adaptacion a un entorno laboral complejo genera mayores
niveles de burnout. Sin embargo, esta relacion cambia con la edad. A medida que los

trabajadores adquieren experiencia y sus condiciones laborales mejoran, los sintomas de
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burnout tienden a disminuir, especialmente en los hombres. El avance en la carrera suele
conllevar més control sobre el entorno laboral y un mayor acceso a recursos que mitigan los
factores de estrés (Blanch & Aluja, 2012).

Por otro lado, el sexo también juega un rol determinante en la experiencia del burnout,
debido a la persistente desigualdad en la distribucion de roles familiares y laborales. Las
mujeres, quienes frecuentemente asumen una doble carga como trabajadoras y principales
cuidadoras en el hogar, enfrentan un conflicto trabajo-familia méas agudo, lo que incrementa su
riesgo de burnout (Blanch & Aluja, 2012). Mientras que el apoyo del supervisor es importante
para las mujeres en la reduccion de sus niveles de estrés, los hombres tienden a beneficiarse
mas del apoyo familiar para mitigar el burnout (Blanch & Aluja, 2012). Sin embargo, a pesar
del aumento en la participacion masculina en las responsabilidades del hogar, las mujeres
contintan asumiendo la mayor parte de estas tareas, lo que incrementa su vulnerabilidad al

agotamiento emocional (Marchand et al., 2018).

Dimensiones del Sindrome de Burnout

De acuerdo con Maslach y Jackson (1981), el fendmeno del burnout se compone de tres
dimensiones principales: agotamiento, cinismo o despersonalizacion y disminucion de la
eficacia personal o profesional.

La dimension de agotamiento emocional hace referencia a una falta de energia,
reflejando un estado de cansancio emocional. Este es el aspecto més frecuentemente observado
y estudiado del burnout. Los empleados que experimentan agotamiento emocional suelen sentir
una fatiga abrumadora, se perciben a si mismos agotados y no tienen deseo de regresar al
trabajo al dia siguiente (Maslach et al., 1986).

La segunda dimensién del burnout, la despersonalizacion o cinismo, se manifiesta en
comportamientos negativos, insensibles y cinicos hacia otros y hacia la organizacion en la que

trabajan (Maslach et al., 1986).
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El ultimo componente del burnout es la disminucion de la eficacia profesional o
ineficacia profesional, la cual afecta la autoevaluacién del individuo. Esta faceta del burnout
se caracteriza por una sensacion de ineficacia en la relacion con los clientes y en el trabajo en
general. Los empleados con esta manifestacion suelen autoevaluarse de forma negativa,
sintiéndose insatisfechos con sus logros y percibiéndose incapaces de cumplir con las
demandas laborales (Maslach et al., 1986).

Un alto grado de burnout entre los empleados conduce a un deterioro del cuidado
personal y a consecuencias negativas para la organizacion (Maslach y Jackson, 1981). Cordes
y Dougherty (1993) clasificaron las consecuencias del burnout en fisicas (cansancio, insomnio,
dolores de cabeza), emocionales (depresion, irritabilidad), interpersonales (aislamiento de
amigos, reduccion de la socializacion), actitudinales (bajo compromiso con la organizacion,
insatisfaccion laboral) y conductuales (habitos de fumar, consumo de drogas y alcohol).

Hoy en dia, el término burnout esta ampliamente reconocido en la academia y es una
metafora frecuente entre trabajadores de servicios humanos y otros sectores (Leiter et al.,
2015). Tras numerosos estudios, se ha alcanzado un consenso en la definicion de este
fenémeno.

Segun expertos en el campo, como Maslach y Jackson (1981), a pesar de la clara
definicion y aceptacion del término, a veces se confunde con otros fendmenos como el estrés
y la depresion. Sin embargo, el burnout se distingue por sus sintomas de agotamiento fisico y
emocional, que ademas suelen acompafarse de cambios en el comportamiento, las emociones,
el pensamiento y, consecuentemente, en la salud

El instrumento para medir el burnout de Maslach se ha utilizado en mas del 90% de
todas las investigaciones rigurosas a nivel mundial, otorgandole un estatus de casi monopolio
académico (Kristensen et al., 2005). A pesar de la existencia de otras herramientas alternativas,

debido a la solidez y amplia aceptacion de la obra de Maslach, se ha decidido emplear sus bases
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tedricas para guiar la presente investigacion y su instrumento para cuantificar la variable en
cuestion.

Para la presente investigacion se empleara el modelo tedrico de Schaufeli et al. (1996)
y su respectivo cuestionario el MBI- GS o Maslach Burnout Inventory - General Survey, es
una version adaptada del original Maslach Burnout Inventory disefiada para medir el
agotamiento o burnout en una variedad de contextos laborales, no solamente aquellos
relacionados con el trabajo de atencidn directa a personas, como los sectores de la salud y
servicios humanos.

Al igual que la versién original, el MBI-GS mide tres dimensiones del burnout, pero
con algunos cambios en la terminologia para adaptarlas a un contexto laboral mas amplio:

Agotamiento emocional: En el MBI-GS, esta dimension se conoce simplemente como
agotamiento. No se limita al desgaste emocional, sino que abarca la fatiga y la sensacion de
estar fisica y cognitivamente desbordado por las demandas del trabajo. Despersonalizacién: En
el MBI-GS, esta dimension se transforma en cinismo, que representa una actitud negativa o
distante hacia el trabajo en si, no solo hacia las personas con las que se interactla en el trabajo.
Disminucion en la realizacién personal: En el MBI-GS, esta dimensién se refiere a la ineficacia
profesional. Mide la percepcion del individuo sobre su capacidad para realizar su trabajo de
manera efectiva, y su satisfaccion con los logros alcanzados (Salanova, 2006).

El MBI-GS proporciona una herramienta valiosa para medir el burnout en una amplia
gama de profesiones y contextos laborales, permitiendo identificar y abordar este problema en

una variedad méas amplia de situaciones.

Investigaciones Realizadas sobre el Sindrome de Burnout
Con respecto a estudios que han tratado el burnout en el sector de telecomunicaciones
hay una notable escasez, pues la mayoria de las investigaciones se han aplicado sobre todo en

el sector salud. Entre los estudios identificados se aprecia el de Malinauskas et al. (2022),
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quienes estudiaron el burnout en el personal de ventas del sector de telecomunicaciones en
Lituania, considerando factores psicosociales y de estilo de vida. La investigacion se realizd
entre octubre y diciembre de 2021 en siete ciudades grandes de Lituania. Participaron 849
gerentes de ventas (37.8% hombres, 62.2% mujeres), con una edad media de 27.78 afios (DE
=6.69) y el 73.5% con estudios universitarios.

Los resultados mostraron que el agotamiento emocional fue predicho principalmente
por las demandas laborales. En especifico, se encontrd que la edad era un factor significativo
en el burnout, con un coeficiente de determinacion de -.104 para el agotamiento emocional,
indicando que a mayor edad, menores niveles de agotamiento emocional. Para la
despersonalizacion, la edad tuvo un coeficiente de -.003, sugiriendo que, a mayor edad,
menores niveles de cinismo. Sin embargo, para la reduccion del logro personal, la edad mostrd
un coeficiente de .030, indicando que, a mayor edad, mayores niveles de reduccion del logro
personal. Estos hallazgos destacan la importancia de considerar la edad en el estudio del
agotamiento laboral.

Estudios sobre el burnout en el sector de telecomunicaciones son limitados, pero se han
hallado los siguientes.

Viveros y Fierro (2020) hicieron un estudio en una empresa de telecomunicaciones
colombiana, que tuvo como objetivo identificar los niveles de Engagement y Sindrome de
Burnout. Para la cuantificacion del burnout se empleé el MBI-GS. La investigacion se realizd
con una muestra de 42 trabajadores de una empresa en Neiva (Huila, Colombia), dedicada al
desarrollo de software, obras del sector eléctrico y conexion a internet para grandes superficies.
En cuanto a los resultados descriptivos relacionados con el Burnout, se identificé que el 40.5%
de los trabajadores (17 personas) present6 un nivel bajo, el 33.3% (14 personas) un nivel medio,
y el 26.2% (11 personas) un nivel alto, lo que evidencia una distribucion heterogénea de esta

condicion entre los empleados evaluados.
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A nivel nacional, se considerd la investigacion de Solano y Rajo (2021), cuyo objetivo
fue determinar la relacion entre el sindrome de burnout y la motivacion en trabajadores de una
empresa privada de telecomunicaciones de la ciudad de Lima en 2021. La muestra estuvo
conformada por 137 trabajadores del area de ventas, a quienes se les aplicaron el MBI - GS.
Los resultados descriptivos del burnout fueron: Nivel Muy Bajo (3.6%), Nivel Bajo (5.8%),
Nivel Medio (45.3%) y Nivel Alto (45.3%).

Mufioz del Carpio et al. (2022) realizé un estudio donde se evalué la prevalencia del
sindrome en el personal médico local y analizar sus manifestaciones de manera comparativa.
Se aplicé el MBI a 87 participantes (65.5% hombres y 34.5% mujeres) con una edad promedio
de 35 afios, seleccionados de forma no probabilistica. Resultados: El 6.9% de la muestra
presenta niveles severos de burnout. No se encontraron diferencias significativas segln sexo,
tiempo de servicio e ingresos economicos, pero si segun estado civil y lugar de trabajo.
Conclusiones: Aunque un pequefio porcentaje de los médicos tiene niveles severos de burnout,
un alto porcentaje esta en riesgo de desarrollarlo.

Otro estudio sobre el burnout fue realizado por Tsai y Tsou (2022). Mediante
cuestionarios escritos, se recolectaron datos demograficos, psicosociales y condiciones
laborales, incluyendo departamento asignado, horas de trabajo, turnos y calidad del suefio. El
burnout se evalud con la version china del Maslach Burnout Inventory—Health Services Survey.
Participaron 1,055 trabajadores no médicos/enfermeros y 2,078 médicos/enfermeros, con una
edad media de 45.2 y 36.1 afios de un hospital terciario en Taiwan. La incidencia de burnout
fue de 6.42% en el grupo no médico/enfermero y de 6.68% en el grupo médico/enfermero.
Estos hallazgos revelan que el burnout no tiene una diferencia considerable entre diversas
ocupaciones gque laboran en un centro médico.

Breraetal. (2021) hicieron un estudio que tuvo como objetivo evaluar los determinantes

del burnout entre los trabajadores de la salud durante la primera ola de COVID-19 en lItalia. Se
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llevé a cabo una encuesta web entre abril y mayo de 2020, durante el primer pico epidémico.
La encuesta se distribuyd por correo electrénico, redes sociales y a traves de los directores
médicos de varias instalaciones de salud, siguiendo el método de muestreo bola de nieve. Para
participar, los encuestados debian ser trabajadores de la salud y hablar/leer italiano con fluidez.
Se proporciono informacion sobre los objetivos del estudio, la politica de gestion de datos y la
politica de publicacion. Ademas, se solicitd un formulario de consentimiento en linea y se
ofrecid un enlace de exclusion.

En el estudio de Brera et al. (2021) participaron 133 hombres y 399 mujeres, en su
mayoria italianos. Los hombres presentaron tasas mas altas de despersonalizacion (p=.017),
mientras que las mujeres reportaron mayores tasas de agotamiento emocional (p=.005). Con
respecto a la eficacia profesional, no se hallaron diferencias significativas entre sexos. Ademas,
se encontraron asociaciones paraddjicas: las demandas laborales actuaron como un factor

protector para las mujeres y la resiliencia fue un factor de riesgo para los hombres.

Desempefio Laboral

De acuerdo con Rathnaweera y Jayatilake (2020), el desempefio laboral es una variable
critica que impacta tanto en los resultados a nivel de empleado como de organizacion, pero ain
no cuenta con una definicion universalmente aceptada. Revisiones extensivas de la literatura
indican que el desempefio laboral es un constructo multidimensional. Las dimensiones méas
comunmente reconocidas incluyen el desempefio de la tarea, el desempefio contextual, el

desempefio adaptativo y el desempefio contraproducente.

Enfoques Tedricos del Desempefio Laboral
Entre los modelos clasico de conceptualizacion del desempefio laboral se hallan
similitudes interesantes, principalmente en su enfoque en los resultados y la contribucién a los

objetivos organizacionales. La mayoria coincide en que el desempefio laboral involucra la
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generacion de resultados que benefician a la organizacion, tal como se observa en los planteado
por Hunter (1986), quienes se enfocan en el registro de los resultados producidos por funciones
0 actividades especificas. Adicionalmente, autores como Motowildo et al. (1997) enfatizan
que el desempefio incluye comportamientos que contribuyen directa o indirectamente a los
objetivos de la organizacion, resaltando la relevancia de los comportamientos observables
alineados con los objetivos organizacionales.

Sin embargo, existen diferencias claras en como se especifica el desempefio. Por un
lado, Motowildo et al. (1997) se centran en la efectividad de la ejecucién de tareas asignadas,
considerando una perspectiva mas restringida del desempefio. Por otro, autores como Rubel y
Kee (2013) adoptan un enfoque méas amplio, viendo el desempefio como la contribucion global
del empleado a la organizacion. Esta variacion muestra que mientras algunos autores se
enfocan en aspectos especificos del desempefio, otros consideran un espectro mas amplio de
contribuciones.

Con respecto a modelos tedricos mas recientes, se aprecian diferencias con la inclusion
de la dimensién del desempefio contra productivo. Mientras la mayoria de las definiciones se
centran en los aspectos positivos del desempefio, autores como Koopmans et al. (2016) y
Ramawickrama et al. (2017) incluyen el desempefio contraproducente como una dimension
importante, argumentando que los comportamientos negativos también son parte integral de la
evaluacion del desempefio. Ademas, Sobaih et al. (2019) especifican que el desempefio debe
evaluarse teniendo en cuenta las restricciones normales del trabajo y la utilizacion de recursos
disponibles, introduciendo una dimension de eficiencia de recursos que otros autores no
mencionan explicitamente. Estas diferencias reflejan la complejidad del desempefio laboral y
la importancia de una evaluacién holistica que considere tanto contribuciones positivas como

negativas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

En cuanto a la amplia cantidad de modelos tedricos, se pueden destacar el trabajo de
los siguientes autores mas recientes por sus particularidades.

Campbell y Wiernik (2015) proponen un modelo que integra factores individuales,
situacionales y de interaccion, incluyendo habilidades, conocimientos y el ambiente laboral,
asi como procesos como la motivacion y el aprendizaje, para entender como influyen en los
resultados observables del desempefio como la productividad y la satisfaccion del cliente. Este
enfoque proporciona una estructura completa para evaluar el desempefio laboral, permitiendo
una evaluacion detallada y aplicable tanto en la investigacién como en la gestién empresarial.

Otro enfoque relevante en la literatura sobre el tema es el planteado por Charbonnier-
Voirin y Roussel (2012), centrado en el desempefio adaptativo, esencial en entornos laborales
dindmicos y cambiantes, y aborda cémo los empleados ajustan sus comportamientos y
habilidades ante nuevas demandas. Este enfoque es particularmente relevante hoy en dia, donde
la capacidad para adaptarse a cambios rapidos es importante para el éxito organizacional. Este
modelo refleja la importancia creciente de la adaptabilidad y las habilidades interpersonales en
un mercado laboral competitivo.

Otro modelo relevante y reciente es el planteado por Abbasi et al. (2022), que enfatizan
la necesidad de modelos que sean flexibles y multidimensionales para adaptarse a diversos
entornos organizacionales. Ademas, este modelo integra perspectivas adaptativas y mas
usuales, como el desempefio de la tarea y el contextual e, incluso, el comportamiento laboral
contraproducente. Este enfoque permite una evaluacién completa al medir tanto las
contribuciones positivas como las negativas de los empleados hacia la organizacion, asi como
su capacidad para adaptarse a cambios dindmicos en el entorno laboral. La inclusién de estas
dimensiones favorece la captura de los aspectos esenciales del desempefio laboral.

Finalmente, se presenta el modelo de Koopmans et al. (2016), cuya estructura tedrica

de tres dimensiones ha sido respaldada por estudios nacionales, como el de Geraldo (2022). El
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modelo integra tres dimensiones clave para evaluar el desempefio laboral individual:
desempefio de la tarea, desempefio contextual y comportamiento laboral contraproducente.
Este enfoque holistico permite una evaluacion exhaustiva del empleado, considerando tanto
sus contribuciones positivas a traves de tareas especificas y apoyo al ambiente laboral, como
los posibles impactos negativos mediante comportamientos contraproducentes. Al abarcar
estos aspectos, el modelo facilita una comprension amplia del desempefio.

El modelo de Koopmans et al. (2016) destaca por su adaptabilidad y cobertura amplia
de las dimensiones criticas del desempefio laboral, un enfoque corroborado por Rathnaweera y
Jayatilake (2020) quienes reconocen que el desempefio laboral es un constructo
multidimensional, esencial tanto para los resultados a nivel de empleado como de organizacion.
Este modelo, al incluir el desempefio de la tarea, desempefio contextual y comportamiento
contraproducente, refleja esta vision multidimensional, permitiendo una evaluacion mas
completa y detallada que modelos méas antiguos que podrian centrarse Unicamente en aspectos
individuales del desempefio laboral.

Adicionalmente, el estudio realizado en el Perd por Geraldo (2022) proporciona un
respaldo local especifico que valida la aplicabilidad del modelo de Koopmans et al. (2016) en
entornos distintos a aquellos en los que fue originalmente desarrollado. Este aspecto es
importante, ya que refuerza la flexibilidad y la relevancia del modelo en contextos variados,
una caracteristica fundamental en un mercado diverso. Esta capacidad de adaptacion es
particularmente relevante en entornos cambiantes y dindmicos, alineandose con las
perspectivas de Charbonnier-Voirin y Roussel (2012), quienes enfatizan la importancia del
desempefio adaptativo en entornos laborales modernos. Por tanto, el modelo de Koopmans et
al. (2016), con su enfoque integral y validado, se presenta como el mas adecuado para
comprender profundamente y gestionar eficazmente el desempefio laboral en el contexto actual

de la investigacion.
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Dimensiones del Desempefio Laboral

Segun este modelo tedrico elegido, el desempefio laboral comprende a estas tres
dimensiones entendidas del siguiente modo, a partir de lo planteado por Koopmans et al.
(2016):

Desemperio de la tarea: Esta dimension del desempefio laboral se centra en la eficiencia
y efectividad con la que un empleado cumple con sus responsabilidades asignadas. Incluye la
habilidad para planificar y organizar el trabajo, establecer prioridades claras, gestionar el
tiempo de manera efectiva y ejecutar las tareas asignadas con precision y eficacia. Esta
dimensidn evaltia como los empleados manejan sus deberes diarios (Koopmans et al., 2016).

Desempefio contextual: Esta dimension abarca las acciones y comportamientos del
empleado que, si bien no estan directamente relacionados con las tareas especificas de su
puesto, contribuyen significativamente al entorno laboral y a la cultura organizacional. Incluye
tomar la iniciativa para comenzar nuevas tareas, asumir problemas adicionales, mantener y
actualizar conocimientos y habilidades laborales, proponer soluciones creativas, y participar
activamente en el entorno de trabajo a través de reuniones y consultas. El desempefio contextual
refleja como el empleado va més alla de las expectativas basicas del puesto para mejorar el
funcionamiento general de la organizacion y apoyar a sus colegas (Koopmans et al., 2016).

Comportamiento laboral contraproducente: Esta dimension identifica comportamientos
y actitudes que pueden perjudicar el ambiente laboral, la moral del equipo o los objetivos de la
organizacion. Incluye manifestaciones como quejarse de problemas laborales menores,
exagerar problemas, enfocarse en los aspectos negativos de situaciones laborales y discutir
estos problemas tanto dentro como fuera de la organizacion. Estos comportamientos, al
centrarse en los elementos negativos y potencialmente amplificarlos, pueden socavar la
cohesidn del equipo y reducir la eficiencia organizacional, afectando negativamente el clima

laboral y la productividad (Koopmans et al., 2016).
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Sindrome de Burnout y Desempefio Laboral

El burnout ha sido estudiado ampliamente en asociacion con otras variables
organizacionales, como el desempefio laboral, identificando frecuentemente una contribucion
negativa sobre estas (Corbeanu et al., 2023). No obstante, esta relacion no es universal, pues,
de acuerdo con Lemonaki et al. (2021), los colaboradores que experimentan burnout tienen
dificultades para recordar informacion, incorporar nuevos datos o resolver problemas, lo que
limita su capacidad para cumplir con las exigencias del trabajo; sin embargo, trabajadores con
entrenamiento en desarrollo cognitivo pueden contrarrestar estos efectos, incluso padeciendo
este sindrome. Lemonaki et al. (2021) asi mismo indica que el burnout afecta el desempefio,
pero a traves de mediadores como la autorregulacion cognitiva y las conductas de auto-
sabotaje, lo que sugiere que no todos los empleados con burnout experimentan una disminucion
inmediata en su rendimiento.

Con respecto a la relacion entre estos conceptos, se han hallado los siguientes estudios
realizados recientemente. La mayoria ha identificado una relacion negativa entre los
constructos, sin embargo, hay excepciones, en linea con lo planteado por Lemonaki et al.
(2021).

Wou et al. (2019) estudiaron la influencia del estrés de rol (ambigtiedad de rol y conflicto
de rol) en el burnout y el desempefio laboral de los gerentes de proyectos de construccion en la
industria de la construccion china. El estudio utilizd datos de 191 propietarios, contratistas,
subcontratistas y supervisores en la industria de la construccion china. El estudio utiliz6 un
muestreo no probabilistico aleatorio, ya que los encuestados no fueron seleccionados al azar
de la poblacion. La poblacion objetivo incluyd gerentes de proyectos de construccién en China
debido a su profundo conocimiento de los proyectos de construccion y su capacidad para
responder mejor a las preguntas. Todas las encuestas se realizaron cara a cara para minimizar

posibles sesgos. De los 500 cuestionarios enviados, se recibieron 310 respuestas (tasa de
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respuesta del 62.0%), de las cuales 191 se consideraron validas. Los resultados indicaron que
el burnout tiene una relacion negativa con el desempefio laboral (r=—585).

Complementariamente, Gong et al. (2019) examinaron como la inteligencia emocional
(IE) afecta el desempefio laboral y al burnout. Se encuestaron a 450 empleados de diversas
empresas a través de cuestionarios, obteniendo 347 respuestas validas (77% de tasa de
respuesta). Los participantes del estudio provinieron de varias empresas privadas, estatales y
organizaciones publicas en la regién de Qingdao, Shandong, China, incluyendo dos empresas
privadas de ventas, una empresa estatal de TI y una escuela secundaria. Entre los participantes
habia vendedores, directores de recursos humanos y profesores de matematicas. Se llevo a cabo
un ANOVA de una via para probar la heterogeneidad de las muestras, mostrando que no hubo
diferencias significativas en el desempefio laboral y el agotamiento laboral entre diferentes
ocupaciones (p > .05). Entre otros resultados, se hallé que el burnout se relaciona con el
desempefio laboral r=-.5.

Asi mismo, Gomes et al. (2022) realizaron un estudio sobre el impacto del burnout en
el desempefio laboral y la intencion de rotacion de los oficiales de policia portugueses, y analizo
cémo la satisfaccion por compasion (SC) puede moderar estas relaciones. Se utilizaron
encuestas individuales para recopilar datos de 1,682 oficiales en 2021. Los resultados
mostraron gque el burnout tiene una relacién negativa con el desempefio laboral (r =-.21) y una
relacién positiva con la intencion de abandonar el trabajo.

Por otra parte, Lim et al. (2022) realizaron un estudio con el fin de investigar el efecto
moderador del burnout en la relacion entre la autoeficacia y el desempefio laboral de
enfermeras psiquiatricas durante la pandemia de COVID-19. Se utilizd un cuestionario
validado para recopilar datos de 186 enfermeras de unidades psiquiatricas afectadas por el
COVID-19, y se analizaron mediante estadisticas descriptivas, coeficiente de correlacion de

Pearson y regresion lineal multiple. Los resultados revelaron que el desempefio laboral estaba
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positivamente correlacionado con la autoeficacia (r = .75, p < .001), mientras que no se hallo
una correlacion significativa entre el burnout y el desempefio (r = -.11, p =.150), pues el nivel
de significancia no fue el adecuado.

En la misma linea, Lemonaki et al. (2021) realizaron un estudio sobre la relacion entre
el burnout y el desempefio laboral. También examind como estos factores se relacionan con
fallos cognitivos cotidianos observados por colegas. El andlisis se realizé6 con modelos de
ecuaciones estructurales y los resultados indicaron que el burnout esta vinculado con un
rendimiento reducido en memoria de trabajo y capacidad de inhibicién, y con un aumento en
los fallos cognitivos a lo largo del tiempo. La investigacion incluy6 a 102 empleados y sus
colegas. La muestra en el tiempo final consistio en 56 mujeres (55%) y 46 hombres (45%), con
una edad media de 42 afios y una antigiiedad media en la organizacion de 12 afios. EI 68% de
los empleados poseia un titulo de posgrado. Los colegas, que también trabajaban a tiempo
completo, tenian una edad media de 42 afios y una antigiiedad media de 12 afios, con el 75%
de ellos con titulo de posgrado. Las correlaciones encontradas entre el burnout y el desempefio
en la tarea fue de r=-.15, mientras que la relacion entre burnout y desempefio contextual fue
de r=-.02.

La siguiente investigacion fue realizada por Koo et al. (2020), el estudio se centrd en
identificar las complejas relaciones entre las recompensas emocionales (como elogios,
oportunidades, empoderamiento y reconocimiento), recompensas materiales (promociones,
certificados, incentivos y permisos especiales), la satisfaccion laboral, el burnout, el
compromiso afectivo, el desempefio laboral y la intencidn de rotacion en el sector hotelero. Se
recogieron 307 repuestas, la muestra estuvo ligeramente dominada por mujeres (54.4%) y la
mayoria de los participantes (53.7%) tenian entre 21 y 30 afios. En cuanto a los resultados, los

analisis de mediacion revelaron que la satisfaccion laboral y el burnout actuaron como
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mediadores completos o parciales dentro del modelo tedrico propuesto. En particular, se
encontrd una relacion negativa y débil entre burnout y desempefio laboral (r = -.015).

Otra investigacion fue planteada por Shaukat et al. (2017), quienes realizaron un estudio
sobre los vinculos entre el conflicto relacional, el burnout y el desempefio laboral, asi como las
intenciones de rotacion en el sector de telecomunicaciones de Pakistan. Cabe precisar que esta
investigacion es relevante como antecedente, dado que se ha estudiado en el mismo sector que
la presente tesis, a pesar de su antigiiedad de mas de 5 afios. La muestra fue de 306 personas.
La muestra estuvo compuesta mayoritariamente por hombres (68%) y jovenes de entre 25y 34
afios (68%), con un nivel educativo predominante de licenciatura en ciencias (42%). Los
participantes tenian una media de 4.4 afios de experiencia laboral. Los resultados mostraron
una relacion negativa significativa entre el agotamiento y el desempefio laboral (r = -.518), asi
como entre el cinismo y el desempefio laboral (r = -.640).

El estudio de Charria-Isaacs et al. (2022), aplicado en una institucion hospitalaria de
Villavicencio, Colombia, exploro la relacién entre el sindrome de Burnout y diversas variables
sociodemogréaficas en una muestra de 396 trabajadores, compuesta por personal administrativo
y asistencial. Utilizando el MBI, se analizaron diferencias por edad en las dimensiones de
Cansancio Emocional y Despersonalizacion, con los siguientes rangos etarios: joven (menor
de 30 afios), adulto joven (31-40 afios), adulto (41-50 afios) y mayor (mas de 51 afios). Los
resultados mostraron que los jovenes (menores de 30 afios) presentaron el mayor porcentaje de
Cansancio Emocional alto (12.2%), seguidos de los adultos jovenes (6.8%), mientras que los
adultos (5.6%) y los mayores (7.8%) registraron porcentajes mas bajos. En la dimensién de
Despersonalizacion, los jovenes nuevamente destacaron con el porcentaje mas alto de niveles
altos (21.1%), seguidos de los adultos jovenes (7.6%), mientras que los adultos (6.7%) y

mayores (5.9%) presentaron menores valores.
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Lauracio y Lauracio (2020) realizaron un estudio con el objetivo de identificar la
presencia del sindrome de Burnout y evaluar su asociacion con el desempefio laboral en el
personal de salud del Centro de Salud Vallecito 1-3, en Puno, Peru. Se utilizaron como
instrumentos el test Maslach Burnout Inventory para medir el sindrome de Burnout y un
cuestionario de autoevaluacion para el desempefio laboral. Los resultados mostraron que el
nivel del sindrome de Burnout fue de 7.09 en una escala de 1 a 10 (s=2.32), mientras que el
desempefio laboral obtuvo una puntuacion de 35.71 en una escala de 0 a 40 (s=.81). No se
encontré correlacion significativa entre el sindrome de Burnout y el desempefio laboral
(r=.063, p=.786).

Ancco et al. (2023) realizaron un estudio con el fin de evaluar la relacion entre el
sindrome de Burnout y el desempefio laboral en el sector salud de Perd. Se utiliz6 un enfoque
cuantitativo, correlacional, con disefio no experimental y corte transversal. La muestra incluyd
a 75 trabajadores de un centro de salud. Los resultados mostraron que el 41.4% de los
encuestados presenta un alto nivel de Burnout y el 45.3% tiene un desempefio laboral regular.
Se encontrd una correlacion negativa moderada entre el sindrome de Burnout y el desempefio
laboral (Rho= -.637, p <.000). En detalle, la despersonalizacion, también conocida como
cinismo, presento la correlacion negativa mas fuerte con el desempefio laboral (r = -.656, p =
.000). El agotamiento emocional mostré una correlacion de r = -.424, p = <.000, mientras que
la realizacion personal tuvo una correlacion de r = -.425, p = <.000, ambas con una relacion

negativa moderada respecto al desempefio laboral.

Hipotesis
Existe una correlacion negativa entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral en

los colaboradores del sector de telecomunicaciones de Arequipa, 2024,
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Capitulo 1. Método
Método

Este apartado detalla el tipo de investigacion segun la clasificacion de Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018). El estudio tiene un alcance correlacional, ya que se examina la
asociacion entre dos variables sin buscar establecer causalidad. Los autores especifican que un
andlisis correlacional no determina relaciones causales, tarea que corresponderia a un estudio
explicativo con disefio experimental, no contemplado en esta investigacion.

El enfoque adoptado es cuantitativo, utilizando herramientas que cuantifican las
variables a través de escalas de Likert para establecer estadisticamente la correlacion. El disefio
de la investigacion es no experimental, ya que no se manipulan las condiciones del estudio ni
se influye en los participantes para observar efectos (Hernandez- Sampieri & Mendoza, 2018).
Las variables se miden en su contexto habitual, utilizando instrumentos que recaban datos
directamente de los sujetos.

Ademas, el estudio es transversal porque la recoleccion de datos se realiza en un Unico
momento temporal, sin seguimientos ni evaluaciones adicionales que comparen cambios a lo
largo del tiempo (Hernandez- Sampieri & Mendoza, 2018). Se escoge este disefio debido a que
no se preven intervenciones 0 cambios organizacionales que requieran andlisis comparativos

para evaluar impactos.

Instrumentos

Sindrome de Burnout

Se utilizé el Maslach Burnout Inventory General Survey" (MBI-GS), desarrollado por
Schaufeli et al. (1996). Este instrumento fue publicado de manera libre por Salanova et al.
(2000). EI MBI-GS se evalta mediante una escala de 7 puntos, detallada en el anexo 1. El
MBI-GS no fue originalmente desarrollado en una muestra peruana, lo que hace necesaria su

validacion en este contexto. Los items se califican en una escala Likert que indica la frecuencia
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con la que las personas viven la situacion descrita en cada item, con siete niveles que van desde
0 (Nunca) hasta 6 (Todos los dias).

Existe evidencia de validacion realizada por Fernandez-Arata et al. (2015), quienes
examinaron la estructura latente del MBI-GS y su invarianza de medicién en una muestra
diversa de 940 trabajadores peruanos de distintas ocupaciones. Utilizando metodologia de
ecuaciones estructurales y analisis factorial confirmatorio, asi como pruebas de invarianza de
medicion entre hombres y mujeres con restricciones progresivamente mas estrictas, los
resultados confirmaron la estructura tridimensional del MBI-GS y su consistencia. Los indices
de confiabilidad (Alfa de Cronbach) obtenidos fueron satisfactorios:

- Agotamiento emaocional: .885

- Eficacia profesional: .774

- Cinismo: .771

Estos resultados apoyan la validez del uso del MBI-GS en Perd, confirmando su
aplicabilidad y relevancia para medir el sindrome de burnout en poblaciones laborales
peruanas. Ademas de ello, se evalud la consistencia interna del mencionado cuestionario,
identificando un coeficiente de Alfa de Cronbach mayor a .7 en todas sus dimensiones a partir
de los datos recogidos en la investigacion, como se aprecia en la Tabla 1.

Tabla 1

Confiabilidad de cuestionario MBI - GS

Alfa de Cronbach Ndmero de elementos
Agotamiento 0.910 5
Cinismo 0.907 5
Ineficacia profesional 0.918 6
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Desempefio Laboral

En la presente investigacion se empled el cuestionario Individual Work Performance
Questionnaire (IWPQ) de Koopmans et al. (2016), en una version de 14 items (ver Anexo 2)
especificamente adaptada para el contexto peruano por Geraldo (2022). Esta adaptacion se ha
realizado para asegurar que el cuestionario sea culturalmente relevante y efectivo para medir
las dimensiones del desempefio laboral en una poblacién diversa dentro de Perd. El estudio de
validacion realizado por Geraldo (2022) indica que los niveles de Alfa de Cronbach fueron
altos, con un .88 para la dimension de desempefio de la tarea, .87 para desempefio contextual,
y .87 para comportamiento laboral proactivo, indicando una consistencia interna excelente. Por
su parte, la validez fue adecuada, evidenciada por una V de Aiken mayor a 0.80. En cuanto a
la validez de estructura interna, se realiz6 un Analisis Factorial Confirmatorio (AFC), el cual
indico adecuados Yy significativos indicadores de bondad de ajuste al reducir la escala de 18 a
14 items.

Para la evaluacion de las respuestas, se utilizé una escala de Likert de cinco puntos,
donde 1 representa nunca y 5 siempre, permitiendo asi capturar la frecuencia con la que los
encuestados experimentan cada item del cuestionario.

La consistencia interna del cuestionario se determino a partir de los datos recogidos en
la presente investigacion, confirmando su adecuado nivel de confiabilidad. Como se aprecia,
en la Tabla 2, en nivel de confiabilidad fue mayor a .7 en todas las dimensiones del desempefio

laboral, corroborando su idoneidad de aplicacion.
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Tabla 2

Prueba de confiabilidad del cuestionario IWPQ

Alfa de Cronbach NUmero de elementos
Desemperio de la tarea 0.883 4
Desempefio contextual 0.914 6
Comportamiento laboral 0.869 4

contraproducente

Participantes

Segln informacion del Ministerio de Trabajo y Promocion de Empleo (2019), en
Arequipa laboran 3,017 personas en el subsector de telecomunicaciones. En este contexto, se
selecciond a colaboradores de las cuatro principales empresas del sector en Pert como unidades
de andlisis. De acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2022), la
Poblacién Econémicamente Activa (PEA) de Arequipa experiment6 una disminucion del 3.3%
entre 2019 y 2021, estimandose aproximadamente 2,917 personas empleadas en el sector para
el afio 2021. A pesar de un crecimiento moderado de la PEA de aproximadamente 1% reportado
por El Peruano (2023), se proyecta que para 2024 el numero de trabajadores en el sector en
Arequipa alcance los 3,006, cifra comparable a la de 2019. Por lo tanto, esta seré la poblacion
(N) considerada para el estudio.

El estudio utiliz6 un muestreo no probabilistico, especificamente un muestreo por
conveniencia, seleccionado por su flexibilidad para obtener una muestra significativa. Aunque
se opté por un método por conveniencia, se establecié un tamafio de muestra objetivo para
asegurar su representatividad (ver Ecuacion 1). Para determinar el nimero adecuado de
encuestados, se aplicé la formula de tamafio de muestra para una poblacion conocida N,
utilizando un nivel de confianza del 95% (z=1.96) y un margen de error de .05. Al no conocerse

la proporcion especifica, se adoptaron los valores maximos de p y g (.5) para el calculo.
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3 N X Za? Xp X q
T d2x(N—-1)+Za?2xpxq

n

(1)

De este modo se obtuvo un tamafio de muestra objetivo de n=341. Se consideraron los

siguientes criterios de inclusion:

Mayores de edad

Al menos 6 meses laborando continuamente en sus respectivas empresas

Tener contrato estable con sus respectivas organizaciones.

Se consideraron los siguientes criterios de exclusion:

Los empleados sin contrato estable, por ejemplo, contrato tercerizado o solo

temporal.

Empleados indispuestos a participar en el estudio

Empleados con menos de 6 meses de trabajo continuo.

Empleados menores de edad.
Tabla 3

Distribucion de frecuencia de la muestra por sexo y edad

Variable Categoria Frecuencia (f)  Porcentaje (%) ac;?:g; rcljtgj(e; %)
Sexo Hombre 176 51.60% 51.60%
Mujer 165 48.40% 100.00%
Edad Entre 22 y 33 afios 200 59.00% 59.00%
Entre 34 y 45 afios 141 41.00% 100.00%
Total 341 100.00%

Con respecto a la conformacién final de la muestra, en la Tabla 3 se aprecia que la
muestra estuvo compuesta por 341 personas, de las cuales el 51.6% son hombres, con una
frecuencia absoluta de 176. El 48.4% restante corresponde a mujeres, con una frecuencia de
165. Por su parte, la distribucion por edad muestra que el 59% de la muestra tiene entre 22 y

33 afios, con una frecuencia de 200 personas. El 41% restante, que equivale a 141 personas, se
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encuentra en el rango de 34 a 45 afos. Cabe precisar que el rango de edades de la muestra se
dividio en dos grupos equitativos: edad menor (22-33 afios) y edad mayor (34-45 afios), esta
clasificacion se empled para determinar la diferencia de medias de las variables, segun la edad,
en los analisis posteriores.

Como referencia parcial para esta clasificacion, se considerd la investigacion de
Charria-Isaacs et al. (2022), que analizo las diferencias sociodemogréaficas en el burnout
utilizando una clasificacion de edad en rangos mas amplios (joven: menor de 30 afios; adulto
joven: 31-40 afos; adulto: 41-50 afios; mayor: mas de 51 afios). Aungue la division adoptada
en este trabajo no replica exactamente los rangos del estudio previo, debido a que los datos de
edad tienen un rango menor, conserva una logica similar que permite una comparacion

razonable y coherente.

Procedimiento

El procedimiento se realizo a través de encuestas presenciales. Estas se llevaron a cabo
fuera del horario laboral y fuera de las instalaciones de las empresas, para evitar cualquier
posible influencia del ambiente laboral y asegurar que los trabajadores participaran libremente
en el estudio.

Es importante mencionar que el estudio garantizo el anonimato completo tanto en los
resultados individuales como en los resultados generales por empresa. Debido a que no se
contaba con autorizacidn para publicar resultados especificos por cada empresa, los resultados
se presentaron de manera agregada por sector, sin identificar a ninguna empresa
especificamente. Esto asegurd la confidencialidad y el respeto por la privacidad tanto de los

individuos como de las organizaciones involucradas.
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Consideraciones Eticas

Esta investigacion se adhiere a principios éticos esenciales, enfocandose en respetar y
proteger la integridad y bienestar de los participantes en todo momento. La participacion en
este estudio serd totalmente voluntaria y se informo a todos los participantes acerca del
propésito de la investigacion y los procedimientos a seguir, permitiéndoles dar su
consentimiento informado (ver anexo 6).

Como se tratd de una investigacion no experimental que utilizé cuestionarios para la
recopilacién de datos, no se previeron riesgos de dafio fisico, emocional o psicologico para los
participantes. Se asegur6 la confidencialidad y la privacidad de los participantes en todo
momento. Los datos recogidos se utilizaron Unicamente para propositos académicos y se
almacenaron de manera segura. No se publico informacion que permitiera identificar
personalmente a los participantes, y las respuestas fueron anonimas y gestionadas de forma que

no se vincularan con ningdn individuo en particular.

Analisis de Datos

El proceso de analisis de datos se llevo a cabo en varias etapas estructuradas para
facilitar una evaluacion clara y metddica. Inicialmente, se recogieron los datos, que
posteriormente fueron tabulados adecuadamente para permitir un procesamiento eficaz
utilizando el software estadistico SPSS. Esta organizacion inicial fue importante para asegurar
que los datos estuvieran listos para los andlisis subsiguientes.

Una vez tabulados los datos, se realizaron pruebas de confiabilidad para verificar la
consistencia interna de los cuestionarios. Esta etapa fue fundamental para confirmar que los
instrumentos de medicion fueran estables y fiables a lo largo del estudio. Seguidamente, se
Ilevaron a cabo pruebas de normalidad. Este paso fue esencial para determinar la distribucion

de los datos, lo cual influy6 en la eleccién de las pruebas estadisticas mas apropiadas, ya fueran

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

«m.‘ UNIVERSIDAD
Qi% CATOLICA

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

paramétricas o no paramétricas, dependiendo de si los datos cumplian o no con los supuestos
de normalidad.

Finalmente, se aplicaron las pruebas estadisticas necesarias, tales como analisis de
correlacion y diferencia de medias. Estas pruebas permitieron explorar las relaciones entre
variables y determinar la influencia de unas variables sobre otras. Todos los resultados de estas
pruebas se presentaron en tablas, lo que facilitd la comprension de los datos y resultados por
parte del lector, ademas de organizar la informacion de manera que se pudiera seguir facilmente

el razonamiento y las conclusiones del estudio.
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Capitulo I11. Resultados

Resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos a partir del anélisis de los datos
recopilados, organizados en torno al objetivo general y a los objetivos especificos. Cada
apartado detalla los hallazgos correspondientes a las pruebas de hipdtesis realizadas,
incluyendo las correlaciones y diferencias significativas entre el sindrome de burnout y el
desempefio laboral, asi como las dimensiones relacionadas con edad y sexo.
Tabla 4

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Desempefio laboral 149 341 <.001
Sindrome de burnout 116 341 <.001

En la Tabla 4, se muestra la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para dos
variables. El valor de significancia es <.001 para ambas variables: desempefio laboral y
sindrome de burnout. Esto indica que, dado que los valores de significancia son menores a .05,
la distribucion de ambas variables no es normal. Por lo tanto, para analizar la relacion entre
éstas, se deberia aplicar la correlacion no paramétrica de Spearman

Para la clasificacion de los coeficientes de correlacion se emplearé el siguiente baremo.
Segun Schober et al. (2018):

e 0a-.10: Correlacién negativa insignificante

-.11 a-.39: Correlacion negativa débil

-.40 a -.69: Correlacion negativa moderada

-.70 a -.89: Correlacion negativa fuerte

-.90 a -1.00: Correlacién negativa muy fuerte
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Tabla b

Prueba de correlacion de Spearman para el objetivo general

Sindrome de burnout

Coeficiente de

Rho Desempefio Laboral i -.403
correlacion
Sig. (unilateral) <.001
N 341

En la Tabla 5 se presenta la prueba de correlacién de Spearman, correspondiente al
objetivo general, para evaluar la relacion entre el sindrome de burnout 'y el desempefio laboral.
El coeficiente de correlacion es r=-.403, lo que indica una correlacion negativa moderada segun
el baremo de Schober et al. (2018). El nivel de significancia es p=<.001, lo que sugiere un nivel
adecuado de significancia. Por lo tanto, se apoya la hipotesis de que existe una correlacién
negativa entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral en los colaboradores del sector
de telecomunicaciones de Arequipa en 2024.

Tabla 6

Coeficientes de correlacion de Spearman entre dimensiones del burnout y el desempefio

laboral
L Coeficiente de . .
Correlacion correlacion (Rho) Sig. (unilateral) N
Cinismo - desempefio laboral -0.415 <.001 341
Agotamiento - desempefio laboral -0.402 <.001 341

Ineficacia profesional - desempefio

-0.398 <.001 341
laboral

En la Tabla 6, se muestra la prueba de correlacién de Spearman entre el cinismo y el

desempefio laboral, segun el objetivo especifico 1. El coeficiente de correlacion es r=-.415, lo
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que indica una correlacion negativa moderada, ademas, esta relacion es significativa (p=<.001).
En la misma tabla se muestra la prueba de correlacion de Spearman entre el agotamiento y el
desempefio laboral, correspondiente al objetivo especifico 2. El coeficiente de correlacion es
r=-.402, lo que indica una correlacidn negativa moderada. El nivel de significancia es p<.001,
lo que sugiere una relacion significativa. Finalmente, se presenta la prueba de correlacion de
Spearman entre la ineficacia profesional y el desempefio laboral, en linea con el objetivo
especifico 3. El coeficiente de correlacién es r=-.398, lo que indica una correlacién negativa
débil. Por su lado, el nivel de significancia es p=<.001, lo que indica que esta relacién es
significativa.

Tabla 7

Diferencia de medias del sindrome de burnout, segun edad

Media del .
Grupo etario N sindrome de Uv?lii'\tﬂn aenn- 4 (bilsa Itge.ral)
burnout Y
Edad menor 200 50.18
42 -15.72 <.001
Edad mayor 141 38.27

Total 341 —

Nota. Edad menor: entre 22 y 33 afios. Edad mayor: entre 34 y 45 afios.

En la Tabla 7 se presenta la prueba asociada con el objetivo especifico 4, que se centra
en la diferencia de medias entre los grupos evaluados. Previamente, se realiz6 una prueba de
normalidad (ver Tabla 4) para determinar la distribucion de los datos; al no ser normal, se
aplicé la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney. Se muestran los resultados de esta
prueba, que compara la media del sindrome de burnout segun la variable de control edad. Los
resultados de las diferencias etarias, segin lo expuesto, indican una diferencia significativa,
con un valor de significancia asintética bilateral <.001. Al examinar las medias aritméticas, el

grupo de menor edad presenta una media de 50.18, mientras que el grupo de mayor edad
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muestra una media de 38.27, lo que sugiere que el sindrome de burnout es mayor en el grupo
de menor edad.
Tabla 8

Diferencia de medias de dimensiones del sindrome de burnout, segun edad

Dimension Grupo etario N Media U de Mann- 7 Sig.
del burnout P aritmética Whitney (bilateral)
Edad menor 200 25.1
Agotamiento 1,221 -14.44  <.001
Edad mayor 141 19.1
. Edad menor 200 29.9
neficacia 1981  -1359  <.001
protesiona Edad mayor 141 23.3
Edad menor 200 24.8
Cinismo 2,290 -13.24 <.001
Edad mayor 141 19.3

Nota. Edad menor: entre 22 y 33 afios. Edad mayor: entre 34 y 45 afios.

La Tabla 8 muestra los resultados de la prueba U de Mann-Whitney, empleada para
analizar la diferencia de medias en las dimensiones del sindrome de burnout segun la variable
edad. Este analisis corresponde al objetivo especifico 4, detallando cada dimension del
sindrome. En la dimension de agotamiento, la media aritmética es de 25.1 para el grupo de
menor edad y 19.1 para el grupo de mayor edad. Para la dimensién de ineficacia profesional,
las medias son 29.9 y 23.3, respectivamente. En la dimension de cinismo, las medias son 24.8
y 19.3. En los tres casos, las diferencias de medias son significativas, ya que el valor de
significancia asintética bilateral es <.001, lo que indica que las diferencias entre los grupos de

edad son estadisticamente relevantes.
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Tabla 9

Diferencia de medias del sindrome de burnout, segln sexo

Media del .
Sexo N sindrome de U de M ann- Z .S'g'
b Whitney (bilateral)
urnout
Hombre 176 43.6
) 10,834 -4.06 <.001
Mujer 165 47

Total 341 —

Nota. Prueba aplicada: U de Mann-Whitney.

En la Tabla 9 se presentan los resultados de la prueba de U de Mann-Whitney para
evaluar la diferencia de medias en el sindrome de burnout segun la variable sexo, acorde con
el objetivo especifico 5. Como se aprecia, los hombres tienen una media aritmética de 43.6,
mientras que las mujeres presentan una media de 47.0. El valor de significancia asintdtica
bilateral es <.001, lo que indica que hay una diferencia estadisticamente significativa entre los
grupos.

Tabla 10

Diferencia de medias de dimensiones del sindrome de burnout, seglin sexo

Dimension Sexo N Media U de Mann- 7 Sig.
del burnout aritmética Whitney (bilateral)
Hombre 176 21.8
Agotamiento 11,065 -3.82 <.001
Mujer 165 234
‘A Hombre 176 26.4
neficacia 11,141 373  <.001
proresiona Mujer 165 28
Hombre 176 21.8
Cinismo 11,062 -3.82 <.001
Mujer 165 23.4

En la Tabla 10 se muestran los resultados de la prueba de U de Mann-Whitney para
analizar la diferencia de medias en las dimensiones del sindrome de burnout segun el sexo,
profundizando los resultados del objetivo especifico 5. En todas las dimensiones, la

significancia asintotica bilateral es <.001, lo que indica diferencias significativas entre hombres
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y mujeres en cada dimension del burnout, apoyando la hipétesis de diferencia de medias. En la
dimension de agotamiento, los hombres tienen una media aritmética de 21.8, mientras que las
mujeres tienen 23.4. Para la ineficacia profesional, las medias son 26.4 para hombres y 28.0

para mujeres. En la dimension de cinismo, los hombres tienen 21.8 y las mujeres 23.4

Discusion

En la presente investigacion, realizada en el sector de telecomunicaciones de Arequipa
en 2024, se encontré una correlacién negativa moderada entre el burnout y el desempefio
laboral (r=-.403, p=<.001). Al comparar los antecedentes con los resultados de la presente
investigacion, se observan diferencias en la magnitud y significancia de la relacion entre el
burnout y el desempefio laboral, dependiendo del contexto y la muestra de cada estudio.

Wu et al. (2019) y Gong et al. (2019), en estudios con gerentes de proyectos de
construccién y empleados en China, encontraron correlaciones mas fuertes (r=-.585 y r=-.5,
respectivamente), lo que indica un mayor impacto del burnout en el desempefio laboral en esos
contextos. En contraste, estudios como el de Gomes et al. (2022), realizado con oficiales de
policia en Portugal, arrojaron una correlacion mas debil (r=-.21), lo que sugiere que, aunque el
burnout contribuye con el desempefio, otros factores contextuales pueden moderar esta
relacion, como la intencion de rotacion.

Por otro lado, algunos estudios, como el de Lim et al. (2022) con enfermeras
psiquiatricas (r=-.11, p=.150) y Lauracio y Lauracio (2020) con personal de salud en Per(
(r=.063, p=.786), no encontraron correlaciones significativas, lo que indica que el burnout no
siempre contribuye directamente al desempefio laboral. Esto podria estar relacionado con el
contexto especifico de la pandemia o con la naturaleza del trabajo de atencion médica. Sin
embargo, Ancco et al. (2023), también en un centro de salud en Peru, encontraron una
correlacion negativa moderada (r=-.637, p=<.001), similar a los resultados de la presente

investigacion.
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Como se aprecia, investigaciones previas han hallado, en su mayoria, relaciones
negativas entre el burnout y el desempefio laboral, como se confirma también en el presente
estudio. Sin embargo, llama la atencion que no todos los estudios han encontrado esta
correlacion ni intensidades similares, lo cual se alinea con lo sugerido por Lemonaki et al.
(2021), quienes afirman que el burnout estd asociado esencialmente con problemas para
recordar informacién o resolver problemas y trabajadores con entrenamiento en desarrollo
cognitivo pueden contrarrestar estos efectos. Esto sugiere que el burnout experimentado no
necesariamente se asocia a bajos desempefio, pues este depende de factores mediadores, como
la autorregulacién cognitiva propuesta por Lemonaki et al. (2021). Este hallazgo es coherente
con la variabilidad observada en estudios previos. Por lo tanto, es posible que en el sector
estudiado, donde se ha identificado una relacion negativa entre los constructos, no exista un
nivel suficiente de autorregulacion cognitiva para mitigar los efectos del burnout sobre el
desempefio laboral.

En cuanto a la relacion hallada entre el cinismo y el desempefio laboral, se reporta una
correlacion negativa (r=-.415, p=<.001), siendo la dimensién que tiene la mayor asociacion
con el desempefio laboral. Este resultado esta alineado con la Teoria de Conservacion de
Recursos (COR), que postula que la pérdida de recursos emocionales y sociales en el lugar de
trabajo puede generar una espiral de pérdida que desemboca en peores resultados laborales
(Shaukat et al., 2017). A medida que los empleados enfrentan conflictos relacionales o altas
demandas, tienden a desarrollar actitudes cinicas como un mecanismo de defensa, lo que,
aunque les permite protegerse emocionalmente, afecta negativamente su motivacion y
compromiso, reduciendo asi su desempefio (Shaukat et al., 2017).

Estudios como el de Shaukat et al. (2017) también encontraron una correlacién mas
fuerte entre el cinismo y el desempefio (r=-.640), lo que sugiere que esta dimension es mas

dafiina que el agotamiento o la ineficacia profesional. Esta desconexion emocional hace que
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los empleados cinicos no solo dejen de esforzarse en sus tareas principales, sino que también
reduzcan su participacién en comportamientos que benefician el ambiente laboral, como la
colaboracion o el apoyo a compafieros. De manera similar, Corbeanu et al. (2023) sefialan que
el cinismo actia como una proteccion de los empleados frente al agotamiento, pero a costa de
su motivacion y compromiso, lo que agrava la disminucién del desempefio.

Al comparar los resultados del presente estudio con los de Shaukat et al. (2017), se
observan similitudes en la relacion negativa entre el agotamiento y el desempefio laboral,
aunque con variaciones en la magnitud de la correlacion: el coeficiente de Spearman en este
estudio es r=-.402, mientras que en el de Shaukat es r=-.518. En cuanto a la eficacia
profesional, en la presente investigacion se encontrd una correlacion negativa débil pero
significativa (r=-.398, p=<.001), mientras que en el estudio de Bernales-Turpo et al. (2022), la
correlacion fue mas fuerte (r=-.59), sugiriendo un mayor impacto de la ineficacia profesional
en el contexto de los trabajadores de la salud durante la pandemia. Estas discrepancias pueden
explicarse por diferencias contextuales entre los estudios, dado que el presente trabajo se centra
en el sector de telecomunicaciones, mientras que Bernales-Turpo et al. (2022) se enfocé en
profesionales de la salud bajo una situacion de alta demanda como la pandemia de COVID-19.

Con respecto a los resultados de la prueba U de Mann-Whitney, se confirma que los
trabajadores mas jovenes (entre 22 y 33 afios) experimentan niveles significativamente mas
altos de burnout en comparacion con sus colegas de mayor edad (34 a 45 afios), lo que respalda
los hallazgos de Marchand et al. (2018). La media aritmética del grupo mas joven (50.18) frente
al grupo de mayor edad (38.27) evidencia esta mayor susceptibilidad, asociada a factores como
la falta de experiencia y la dificultad para gestionar altas demandas laborales. En linea con
estos resultados, el estudio de Charria-Isaacs et al. (2022), realizado en una institucion
hospitalaria de Villavicencio, Colombia, también identifico que los jovenes (menores de 30

afios) presentaron los mayores porcentajes de Cansancio Emocional alto (12.2%) y
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Despersonalizacion (21.1%), en contraste con los grupos de mayor edad, quienes registraron
valores mas bajos en ambas dimensiones. Ademas, Blanch y Aluja (2012) refuerzan que los
trabajadores mas experimentados desarrollan un mayor control sobre su entorno laboral y
recursos mas efectivos para mitigar el estrés, lo que explica sus menores niveles de burnout.
Estos hallazgos resaltan la relevancia de considerar la edad como un factor clave para disefar
estrategias especificas de prevencién y apoyo.

En cuanto a la diferencia del burnout experimentado entre hombres y mujeres, los
resultados de la prueba de U de Mann-Whitney muestran una diferencia significativa con las
mujeres presentando una media aritmética de 47.0 frente a 43.6 para los hombres. Lo hallado
refleja como las desigualdades en la distribucion de roles familiares y laborales contribuyen al
mayor riesgo de burnout en las mujeres. Este hallazgo respalda estudios previos, como los de
Blanch y Aluja (2012) y Marchand et al. (2018), que sefialan que las mujeres enfrentan una
doble carga: no solo deben cumplir con sus responsabilidades laborales, sino que también
suelen ser las principales cuidadoras en el hogar. Este conflicto trabajo-familia mas agudo
genera mayores niveles de agotamiento emocional en las mujeres, lo que explica la diferencia
significativa observada en los niveles de burnout.

Ademas, el hecho de que los hombres tiendan a beneficiarse més del apoyo familiar
para mitigar el burnout, mientras que las mujeres dependen mas del apoyo del supervisor,
resalta como los roles tradicionales de género siguen influyendo en la experiencia del burnout
(Blanch & Aluja, 2012). A pesar de los avances en la participacion masculina en las tareas del
hogar, las mujeres siguen asumiendo la mayor parte de estas responsabilidades, lo que agrava
su carga emocional y contribuye a un mayor agotamiento (Marchand et al., 2018).

En sintesis, los resultados del presente estudio evidencian una relacion negativa
moderada entre el burnout y el desempefio laboral en el sector de telecomunicaciones de

Arequipa, similar a lo encontrado en investigaciones previas, aunque con diferencias
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contextuales en cuanto a la magnitud y significancia de estas correlaciones. La dimensién del
cinismo mostro la mayor asociacion negativa con el desempefio, poniendo de manifiesto el rol
de los factores emocionales y relacionales en la disminucion del rendimiento. Ademas, se
constatd que los empleados mas jovenes presentan niveles mas altos de burnout en
comparacion con sus pares de mayor edad, y que las mujeres experimentan un burnout
significativamente mayor que los hombres, sugiriendo que tanto la edad como el género
influyen en la forma en que se experimenta y afronta el desgaste laboral.

Estos hallazgos resaltan la importancia de reconocer la complejidad y la variabilidad
del burnout segun el contexto, la edad y el género, asi como la relevancia de factores
mediadores como la autorregulacion cognitiva. Comprender la naturaleza multifacética de esta
relacion es fundamental para disefiar intervenciones organizacionales mas efectivas.
Estrategias que promuevan la gestion emocional, el equilibrio entre las demandas laborales y
personales, y el desarrollo de habilidades de afrontamiento pueden no solo reducir el burnout,

sino también mejorar el desempefio laboral en entornos exigentes.
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Conclusiones

Primera. Se hall6 una relacion negativa moderada entre el sindrome de burnout y el
desempefio laboral en los colaboradores del sector de telecomunicaciones de Arequipa. Este
resultado apoya la hipotesis de que existe una correlacion significativa entre burnout y
desempefio.

Segunda. Se hallé que el cinismo tiene la correlacion negativa mas fuerte con el
desempefio laboral, lo que indica que esta dimension del burnout estd mas estrechamente
relacionada con un menor desempefio.

Tercera. Se encontré una relacién negativa moderada entre el agotamiento, como
dimension del burnout, y el desempefio laboral. Este hallazgo indica que los empleados con
mayor agotamiento tienden a reportar menor desempefio laboral.

Cuarta. En cuanto a la ineficacia profesional, se observo una relacion negativa débil
con el desempefio laboral, lo que sugiere que, aunque la ineficacia profesional esta relacionada
con el desempefio, su asociacion es menor en comparacion con otras dimensiones del burnout.

Quinta. Se identifico una diferencia significativa en los niveles de burnout entre los
grupos de edad. Los trabajadores mas jovenes (22-33 afios) presentan niveles de burnout
significativamente mas altos en comparacion con los trabajadores de mayor edad (34-45 afios).
También se encontraron diferencias significativas en todas las dimensiones del burnout segln
la edad, siendo los empleados mas jovenes los mas afectados por el agotamiento, la ineficacia
profesional y el cinismo.

Sexta. Se encontrd una diferencia significativa en los niveles de burnout entre hombres

y mujeres, con las mujeres presentando niveles mas altos en todas las dimensiones del burnout.
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Sugerencias

Primera. Se recomienda al sector de telecomunicaciones implementar programas de
entrenamiento en desarrollo cognitivo y técnicas de autorregulacion para mitigar los efectos
del burnout en el desempefio laboral, ayudando a los empleados a manejar mejor el estres y
mantener su rendimiento.

Segunda. Se sugiere desarrollar programas de capacitacion y mentoria para
trabajadores jovenes (22-33 afios), enfocados en resiliencia, gestion del tiempo y manejo del
estres, promoviendo ademas el apoyo de empleados mas experimentados como mentores.

Tercera. Se recomienda a futuros investigadores utilizar los cuestionarios aplicados en
este estudio (MBI-GS y IWPQ), ya que demostraron altos niveles de confiabilidad en el
contexto peruano, con un Alfa de Cronbach superior a .9 en ambos instrumentos.

Cuarta. Se sugiere realizar investigaciones sobre el papel de la autorregulacion
cognitiva como factor atenuante en la relacion entre burnout y desempefio laboral, para disefiar

estrategias de intervencion basadas en el desarrollo cognitivo.
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Limitaciones

Primera. Una de las limitaciones del estudio es que fue realizado exclusivamente en el
sector de telecomunicaciones, lo que implica que sus resultados no pueden ser generalizados a
otros sectores. Sin embargo, los hallazgos pueden servir como punto de comparacion para
estudios en otros ambitos laborales.

Segunda. La medicion se basa Unicamente en cuestionarios auto informados, lo que

puede generar sesgos de respuesta y limitar la objetividad en la evaluacién de las variables.
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AnNexos

Anexo 1. Cuestionario de Sindrome de Burnout

Tabla 11

Cuestionario MBI — GS

Dimension Nimero item

A 1 Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo

A 2 Estoy 'consumido’ al final de un dia de trabajo
Estoy cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que

A 3 5 . .
afrontar otro dia en mi puesto de trabajo

A 4 Trabajar todo el dia es una tension para mi

P 5 Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi
trabajo

A 6 Estoy "quemado” por el trabajo

IP 7 Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacion

C 8 He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto

C 9 He perdido entusiasmo por mi trabajo

IP 10 En mi opinién soy bueno en mi puesto

C 11 Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo

IP 12 Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo

IP 13 He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto

C 14 Me he vuelto mas cinico respecto a la utilidad de mi trabajo

C 15 Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo

P 16 En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la

finalizacion de las cosas

Nota. Tomado de Salanova et al. (2000), quien publicé el cuestionario original de (Schaufeli et al.,

1996).
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Tabla 12

Clasificacion de las puntuaciones

Ineficacia

Nivel Agotamiento Cinismo Profesional Burnout
Muy Bajo > 5% <.4 <.2 <2.83 <114
Bajo 5-25% 5-1.2 3-5 2.83-3.83 1.14-1.84
Medio (Bajo) 25 - 50% 1.3-20 6-1.24 3.84-45 1.85-2.58
Medio (Alto) 50 - 75% 21-238 1.25-2.25 451-5.16 2.59-3.40
Alto 75 - 95% 29-45 2.26-4 5.17-5.83 3.41-4.78
Muy Alto > 95% >45 >4.0 >5.83 >4.78

Nota. Adaptado de Salanova (2006).
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Modelo de cuestionario de sindrome de burnout para su aplicacion

Indique con honestidad su percepcidn sobre las siguientes afirmaciones: (0) Nunca, (1) Casi
nunca, (2) Algunas veces, (3) Regularmente, (4) Bastantes veces, (5) Casi siempre, (6)

Siempre.

Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo_
Estoy ‘consumido’ al final de un dia de trabajo_~
Estoy cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que afrontar otro dia en mi puesto de
trabajo

Trabajar todo el dia es una tensién parami___~

Estoy "quemado” por el trabajo_

He perdido interés por mi trabajo desde que empecé en este puesto_

He perdido entusiasmo por mi trabajo_~

Me he vuelto mas cinico respecto a la utilidad de mi trabajo_

Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo

Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi trabajo_
Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacion___

En mi opinion soy bueno en mi puesto

Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo

He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto_~

En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la finalizacion de las cosas

Quiero simplemente hacer mi trabajo y no ser molestado
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Anexo 2. Cuestionario de Desempefio Laboral y Seccion de Datos Demograficos

Seccion de demografica
e Edad: Por favor, manifieste su edad (en afios cumplidos)
e Sexo:
Masculino
Femenino
e Antigledad laboral: Por favor, indique el tiempo en meses que ha trabajado en su presente
trabajo.
e Tipo de contrato laboral:
. Contrato parcial o temporal
. Contrato estable o permanente
e Tipo de puesto de trabajo:

e Departamento o area de trabajo: Por favor, indique el departamento o area en la que trabaja.
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Tabla 13

Cuestionario de desempefio laboral (IWPQ)

Nimero Dimension item
1 He organizado mi trabajo para acabarlo a tiempo.
2 He sido capaz de establecer prioridades.
Desempefio de la tarea ) ) ] o
3 He sido capaz de llevar a cabo mi trabajo de forma eficiente.
4 He gestionado bien mi tiempo.
5 Por iniciativa propia, he empezado con tareas nuevas cuando las anteriores ya
estaban completadas.
6 He dedicado tiempo a mantener actualizados los conocimientos sobre mi puesto
de trabajo.
7 Desempefio contextual He desarrollado soluciones creativas a nuevos problemas.
8 He asumido responsabilidades adicionales.
9 He buscado continuamente nuevos retos en mi trabajo.
10 He participado activamente en reuniones y/o consultas.
11 He empeorado los problemas del trabajo.
12 Comportamiento Me_h_e centrado en los aspectos negativos del trabajo en lugar de los aspectos
laboral positivos.
13 contraproducente He hablado con mis comparieros sobre los aspectos negativos de mi trabajo.
14 He hablado con personas ajenas a mi organizacion sobre aspectos negativos de

mi trabajo.

Nota. El cuestionario original IWPQ es de Koopmans et al. (2016) y su adaptacion al Peru fue

realizada por Geraldo (2022), p. 81. La dimensidn de comportamiento laboral contraproducente

se codifica de forma inversa.

Tabla 14

Baremo para clasificar los puntajes del cuestionario de desempefio laboral

Rango

Variable items L Bajo Medio Alto
posible
Desempefio de tarea 4 4-20 4-9 10-14 15-20
Desempeno 6 630 6-14 1523 2430
contextual

Comportamiento

laboral 4 4-20 4-9 10-14 15-20
contraproducente

Desempefio laboral 14 14-70 14-32 33-51 52-70

Nota. Elaborado con base en la estructura del cuestionario propuesto por Geraldo (2022).

54



Cuestionario de desempefio laboral para ser aplicado

Agradecemos leer detenidamente y con atencion, indicar con qué frecuencia ha experimentado
cada una de las siguientes situaciones durante el tiempo que lleva laborando. Luego seleccione
la alternativa que mejor describa su opinion, segun la escala siguiente: Nunca = 1, Casi Nunca
=2, A veces = 3, Casi siempre =4y Siempre =5

He organizado mi trabajo para acabarlo a tiempo:

He sido capaz de establecer prioridades:

He sido capaz de llevar a cabo mi trabajo de forma eficiente:

He gestionado bien mi tiempo:

Por iniciativa propia, he empezado con tareas nuevas cuando las anteriores ya estaban
completadas:

He dedicado tiempo a mantener actualizados los conocimientos sobre mi puesto de trabajo:
He desarrollado soluciones creativas a nuevos problemas:

He asumido responsabilidades adicionales:

He buscado continuamente nuevos retos en mi trabajo:

He participado activamente en reuniones y/o consultas:

He empeorado los problemas del trabajo:

Me he centrado en los aspectos negativos del trabajo en lugar de los aspectos positivos:
He hablado con mis compafieros sobre los aspectos negativos de mi trabajo:

He hablado con personas ajenas a mi organizacidn sobre aspectos negativos de mi trabajo:
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Anexo 3. Operacionalizacion del Sindrome de Burnout

Tabla 15

Operacionalizacion del sindrome de burnout

Variable Dimension Nro. Indicador Escala
1  Emocionalmente agotado por el trabajo
2 Consumido al final del dia de trabajo
Agotamiento 3 Cansancio matutino antes de un nuevo dia de trabajo
4 Tension por trabajar todo el dia
6  Sentimiento de estar "quemado" por el trabajo
8 Pérdida de interés por el trabajo
9  Pérdida de entusiasmo por el trabajo
. - . Escala
Cinismo 11 Dudas sobre la trascendencia y valor del trabajo .
i ordinal
Sindrome de burnout (Escala
14 Incremento en el cinismo respecto a la utilidad del trabajo Likert)
15 Dudas repetidas sobre la trascendencia y valor del trabajo
5 Capacidad de resolver eficazmente problemas laborales
7 Contribucion efectiva a los objetivos de la organizacion
10 Percepcion personal de competencia en el puesto
Ineficacia profesional
12  Motivacion por alcanzar objetivos laborales
13  Logros valiosos alcanzados en el puesto
16 Seguridad en la eficacia para finalizar tareas

Nota. Elaborado a partir del instrumento MBI — GS de (Schaufeli et al., 1996), publicado por

Salanova et al. (2000).
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Anexo 4. Operacionalizacion del Desempefio Laboral

Tabla 16
Operacionalizacion de desempefio laboral
Variable Dimension Nro. Indicador Escala
1 Organizacién del trabajo para tiempo justo
- 2 Capacidad de establecer prioridades
Desempefio de la
tarea L . - .
3 Eficiencia en la ejecucién del trabajo
4 Gestion eficaz del tiempo
5 Iniciativa en comenzar nuevas tareas
6 Mantenimiento de conocimientos actualizados
. - 7 Creacion de soluciones creativas Escala
Desempeio Desempefo ordinal
laboral contextual . . iy .
8 Asumir responsabilidades adicionales (Likert)

9 Busqueda continua de nuevos retos

10 Participacion activa en reuniones

11  Agravamiento de problemas en el trabajo

Comportamiento 12 Enfoque en aspectos negativos del trabajo
laboral
contraproducente 13 Comunicacion de negatividades con compafieros

Discusion de aspectos negativos fuera de la

14 B
organizacion
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Anexo 5. Matriz de Consistencia

Tabla 17

Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipoétesis

Variables

Instrumentos

Pregunta general:

¢ Como se relacionan el desempefio
laboral y el sindrome de burnout en
colaboradores del sector de
telecomunicaciones de Arequipa,
2024?

Objetivo general

Analizar la relacion entre el sindrome de
burnout y el desempefio laboral en
colaboradores del sector de
telecomunicaciones de Arequipa, 2024.

Objetivos especificos

x Analizar la relacion entre cinismo y
desempefio laboral en colaboradores del
sector de telecomunicaciones de Arequipa,
2024.

x Analizar la relacion entre agotamiento y
desempefio laboral en colaboradores del
sector de telecomunicaciones de Arequipa,
2024.

x Analizar la relacion entre ineficacia
profesional y desempefio laboral en
colaboradores del sector de
telecomunicaciones de Arequipa, 2024.

x |dentificar diferencias significativas en el
nivel de burnout segun la edad de los
colaboradores del sector de
telecomunicaciones en Arequipa, 2024.

x |dentificar diferencias significativas en el
nivel de burnout segun el sexo de los
colaboradores del sector de
telecomunicaciones en Arequipa, 2024.

General:

Hg: Existe una correlacion
negativa entre el sindrome
de burnout y el
desempefio laboral en los
colaboradores del sector
de telecomunicaciones de
Arequipa, 2024.

Variable 1: Sindrome de burnout

Variable 2: Desempefio laboral

Sindrome de burnout
MBI - GS, por Schaufeli et al. (1996).
Desempefio laboral

IWPQ por Koopmans et al. (2016),
adaptado al Per( por Geraldo (2022)
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Anexo 6. Consentimiento Informado

Informacion sobre el consentimiento informado

Se le invita a formar parte de un estudio de investigacion desarrollado por Fernando Johakin
Rojas Suca y Anghiela de Cielo Chani Arredondo de la Escuela Profesional de Psicologia de
la Universidad Catolica de Santa Maria. Este estudio es parte de su proyecto de tesis y se centra
en la relacion entre el sindrome de burnout y desempefio laboral en colaboradores del sector
de telecomunicaciones de Arequipa, 2024.

El objetivo del estudio es analizar como el sindrome de burnout se asocia con el desempefio
laboral. La participacion consiste en completar unos cuestionarios que toman
aproximadamente 15 minutos.

Se asegura que toda la informacion proporcionada se manejara con la maxima
confidencialidad. Las respuestas se almacenaran de forma segura y solo seran accesibles al
equipo de investigacion. No se empleara informacion que permita la identificacion personal en
los informes o publicaciones derivados de este estudio.

La participacidn es totalmente voluntaria, y se puede declinar participar o retirarse del
estudio en cualquier momento, sin ninguna penalizacion o pérdida de beneficios. Al aceptar,
el participante da su consentimiento voluntario para su inclusion en este estudio.

Autorizacion

Confirmo que he leido la informacion proporcionada arriba. He podido realizar

preguntas acerca del estudio, las cuales han sido contestadas satisfactoriamente. Comprendo
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que tengo la libertad de retirarme del estudio en cualquier momento, sin efectos adversos. Por

lo tanto, al participar doy mi consentimiento voluntario para formar parte de este estudio.
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