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Resumen.
Introduccion El producto del estrés en el trabajo y su efecto a nivel mundial son una
situacion determinada por riesgos psicosociales derivados de la organizacion del trabajo,
de alli se desprende el desarrollo del Sindrome de Burnout. Objetivo Identificar cuales
son los factores psicosociales predominantes en el desarrollo del Sindrome de Burnout
que afectan la calidad de vida laboral del &rea comercial de la empresa CASS CALL
CENTER SAS de la ciudad de Bogota. Método El proyecto se lleva a cabo bajo un
enfoque cuantitativo, con la participacion de un total de 10 asesores del area comercial de
la empresa. Resultados. Los asesores que hicieron parte del estudio indican mantener un
trato despersonalizado hacia los usuarios finales de los encuestados respondieron que su
trato hacia los usuarios es despersonalizado, también se evidencia un alto agotamiento
emocional y una baja percepcion de logro. Conclusiones. Haciendo referencia al objetivo
general del proyecto se considera que la motivacion, el agotamiento laboral y la
sobrecarga laboral son factores psicosociales predominantes en el desarrollo del Burnout
presentes en el area comercial de la empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de

Bogota.

Palabras clave: Burnout, Despersonalizacion, Factores Sociales, calidad de vida.



Capitulo 1.
Introduccion.

El apartado que se presenta a continuacion, describe de manera general la
problematica que se aborda en el proyecto de investigacion, permitiendo al lector una
corta contextualizacion acerca de la problematica a ser abordada y los objetivos que se
desean alcanzar.

Descripcion del contexto general del tema.

El producto del estrés en el trabajo y su efecto a nivel mundial son una situacion
determinada por riesgos psicosociales derivados de la organizacién del trabajo, de alli se
desprende el desarrollo del Sindrome de Burnout (SB), definido por Herbert
Freudenberger en 1974 como un proceso de deterioro en la atencion profesional en
respuesta a un estrés ocupacional cronico (Esteras, Chorot y Sanin, 2018). El panorama a
nivel global frente a esta patologia, lleva a la OMS a reconocerlo como un factor de
riesgo laboral que afecta la calidad de vida de los trabajadores y por lo tanto lo incluye
dentro de la Clasificacion de Enfermedades Laborales CIE-11 (Nifio, 2019). Estudios
Ilevados a cabo en diferentes paises indican que esta es una problematica ostensible a
nivel mundial; Holanda reporta que aproximadamente el 15% de la poblacion trabajadora
presenta SB, siendo el personal de la salud el mas proclive a desarrollarlo (Saborio e
Hidalgo, 2015), por otra parte, Grau, Flichtentrei, Sufier, Prats & Braga (citado por
Garcia, 2016) sefialan que el SB tiene prevalencia en paises hispanoamericanos, como es

el caso de Espafia, en donde se halla el mayor porcentaje de este trastorno con un
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14.96%, mientras que México tiene una representacién menor frente a esta patologia con
un porcentaje que oscila entre el 2.5% y 5.9% (Garcia, 2016).

En Colombia fue llevada a cabo la primera encuesta acerca de condiciones de
salud y trabajo realizada en distintas empresas del pais, dando como resultado que entre
el 20% y el 33% de los trabajadores presentan sintomas de estrées laboral (Ministerio de
Salud y Proteccion Social, 2007). Posterior a esta, se llevd a cabo la Segunda Encuesta
Nacional de Condiciones de Seguridad y Salud en el Trabajo realizada en el 2013, la cual
indica que. “Dos de cada tres trabajadores manifestaron estar expuestos a factores de
riesgo psicosocial y entre un 20% y un 33% manifestaron sentir altos niveles de estrés”.
(p-1)

Planteamiento del problema

La globalizacion definitivamente ha sido un motor que impulsa nuevas y mejores
oportunidades laborales, pero también con ellas nuevas y mayores responsabilidades,
Ilegando a ser en muchas ocasiones factores predominantes para el desarrollo del estrés
cronico o Sindrome de Burnout en los trabajadores de diferentes actividades
profesionales. La situacion actual en nuestro pais ha llevado a que cada vez sean mas las
empresas que buscan brindar una mejor calidad de vida a sus colaboradores pues
comprenden que esto influye en el cumplimiento de los objetivos y estrategias
empresariales, por lo tanto, implementan protocolos que promuevan el bienestar y calidad
de vida laboral, es por ello que el objetivo del presente estudio es identificar cuales son

los factores psicosociales predominantes en el desarrollo del Sindrome de Burnout que



afectan la calidad de vida laboral del area comercial de la empresa CASS CALL
CENTER SAS de la ciudad de Bogota.
Pregunta de investigacion.

¢ Cuéles son los factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
Sindrome del Burnout que afectan la calidad de vida laboral del area comercial de la
empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota?

Hipotesis

Los factores que pueden influir para el desarrollo del Burnout en la empresa
CASS CALL CENTER, pueden estar orientados hacia una alta carga laboral, falta de
incentivos laborales de acuerdo a la labor desempefiada y el poco desarrollo profesional
al interior de la compafiia.

Objetivo general.

Identificar cuéles son los factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral del &rea comercial de la
empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Objetivos especificos.

Sondear acerca de que tan motivados se sienten los asesores comerciales en su
puesto de trabajo.

Conocer la percepcion que tienen los asesores comerciales frente al agotamiento
laboral

Indagar si los asesores del area comercial consideran que tienen sobrecarga

laboral.



Justificacion.

Debido a la importancia que tiene el tema del bienestar y la calidad de vida en el
trabajo, resulta de especial interés identificar cuéles son los factores psicosociales
predominantes en el desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida
laboral del area comercial de la empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de
Bogota.

Esta investigacion surge frente a la necesidad de identificar la problematica que
conlleva el desarrollo del estrés crénico o Sindrome de Burnout en las personas, tanto al
interior de las organizaciones, como también en cada una de las esferas sociales en las
que estas se desenvuelven. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2019), declara
que: “el trabajo es beneficioso para la salud mental. Sin embargo, un entorno laboral
negativo puede causar problemas fisicos y psiquicos™. (p. 1)

Este proyecto investigativo busca proporcionar informacién a la comunidad
educativa con el fin de apoyar el conocimiento que ha sido construido con el paso del
tiempo y ademas de ello pretende ser un referente de investigacion para futuros
investigadores del tema, permitiendo ser contrastados con estudios similares al
presentado.

Capitulo 2.
Marco de referencia.
A continuacion, son expuestos los conceptos, teorias y estado del arte frente al tema del
Sindrome de Burnout.

Marco conceptual.



Calidad de vida. Este es un concepto multidimensional el cual se encuentra
definido desde diferentes ramas como la economia, la medicina y las ciencias sociales,
mas sin embargo y de manera generalizada, esta se refiere al bienestar basado en
condiciones de vida 6ptimas y la satisfaccion de las necesidades fisicas psicoldgicas y
sociales, los cuales generan sentimientos de satisfaccion, alegria y plenitud (Urzua,
2012).

Estrés laboral. Es asociado a las respuestas fisicas y emocionales ocasionadas
por un desequilibrio entre los recursos, las exigencias percibidas y las capacidades que
posee el individuo para hacer frente a estas, convirtiéndose en factores coadyuvantes para
un escenario de alto estrés laboral, el cual debe ser reorientado con el fin de prevenir
patologias que deterioren la salud del profesional ocasionando un detrimento a su labor
(OIT, 2016).

Sindrome. Un sindrome es entendido como el conjunto de sintomas o anomalias
que suelen presentarse de manera conjunta, caracterizandose en una enfermedad o una
condicién manifiesta, es un comportamiento disfuncional causante de una enfermedad,
complejo de sintomas, signos, manifestacion y asociacion (Reverend. 2000).

Sindrome de burnout. Maslach y Jackson describieron al sindrome de Burnout
como una patologia que es caracterizada por presentar agotamiento emocional, ansiedad
y depresion entre otros, todos estos desembocan en actitudes apaticas hacia las personas
con las cuales o hacia las cuales debe prestar una labor profesional (atencién a los
usuarios). Otro de los sintomas que caracterizan al SB es la despersonalizacion entendida

esta como una deficiente realizacion personal y laboral, en donde el profesional entra en



un stand by, pues no logra ver una apertura profesional significativa dentro de su labor,
esto conlleva a que la persona manifieste una reduccion importante en la vida
sociofamiliar, pues su direccionamiento personal solo va a relacionarse con el &mbito
laboral (Malander, 2016).

Salud Laboral. La seguridad y el bienestar se ven relacionadas de manera directa
con el tema laboral, pues es un derecho del que todo trabajador goza por ley el cual debe
estar asegurado, la salud laboral también es conocida como salud ocupacional en el
trabajo y sea cual sea el nombre que se le desee dar, esta tiene la funcion de proteger y
prevenir lesiones, enfermedades Yy asistir todos los problemas de salud a causa de los
riesgos laborales, Es decir cumple una funcion integral y humanizadora al interior de la
empresa (Benavides, Delclés y Serra, 2017).

Factores Psicosociales. Son relacionados con las interacciones entre lo laboral, el
entorno, la recompensa y en general las condiciones de la empresa donde se labora, esto
sumado a las capacidades con las que cuenta el trabajador, sus obligaciones, su cultura 'y
su contexto fuera del ambito laboral. Todos estos factores pueden llegar a representar en
algin momento riesgos para la salud, siempre y cuando los sujetos no cuenten con la
educacion emocional para lograr dar manejo a las multiples obligaciones y tareas que le
impone una actividad profesional productiva (Pinos, 2017).

Marco tedrico.
Christina Maslach, Modelo tridimensional del burnout
Las empresas hoy en dia cuentan con un sin nimero de estrategias que les permite ser

mucho mas organizadas y competitivas en un mercado que se transforma continuamente,



los postulados clasicos fueron la pieza clave para el desarrollo que hoy en dia se conoce,
mas sin embargo todo avanzay en la esfera organizacional este avance se lleva a cabo de
manera apresurada, olvidando en ocasiones el componente méas importante de cada
organizacion, su talento humano (Medina, Nogueira, Hernandez, Comas, 2019).

El modelo de Maslach es el que mejor acoge la tematica del Burnout del cual se ha
hecho mencion. Cristina Maslach fundamenta esta teoria en tres aspectos axiales y son
los que se evidencian en cada uno de los estudios que han sido motivo de analisis en este
proyecto académico. El agotamiento emocional, la despersonalizacién o cinismo y el
logro o avance profesional (Restrepo, 2019) son un conjunto de reacciones
contraproducentes que se evidencian por lo general en personal que deben atender a otras,
por ejemplo, los médicos, los docentes, las enfermeras y para este caso los asesores de
Call Centers.

Estas profesiones cuentan con una carga laboral y emocional bastante alta que de no
ser detectada y manejada termina en lo que bien se conoce como Sindrome de Burnout, el
cual cabe recordar es un estrés llevado a limites bastante elevados; la disforia que se
produce durante las horas laborales es tanta que las personas no alcanzan a realizar los
procesos de un descanso reparador que permita lograr un equilibrio entre el trabajo y su

visa social y familiar (Kinman y Oh, 2017).
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lustracion 1

Modelo Tridimensional de Burnout

Mpdelo : Agotamiento
Tridimensional
del Burnout

mocional

Baja
realizacion <\ prome

perSOI'la| BLIRRJEOLIT

ugloezijeuositadsaq

Cristina

Maslach

Nota. Elaboracion propia.

Marco Empirico.
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Titulo Donde - Cobmo se realizé - resultados
Cuando
Cordoba, Ruiz y Lépez (2020), llevaron a cabo un
proyecto cuantitativo en el cual se tuvo por objetivo
conocer los factores relacionados al estrés y la forma
Factores

relacionados al
estrés laboral
presentes en
asesores de
ventas con
objetivos

definidos.

Ecuador, 2019.

en que se desarrollan dichos factores, en el cual se
aplicé un instrumento adaptado y modificado sobre
factores psicosociales asociados al estrés, la recoleccion
de la informacién se dio mediante un cuestionario tipo
Likert, el cual arrojoé dentro de los resultados la
poblacidn muestra fueron 21 asesores comerciales con
edades entre los 25 a 40 anos, quienes indicaron por
medio de los resultados obtenidos que, no se sienten
apoyados por parte de la empresa, hecho que genera
un estrés a nivel del grupo de trabajo, provocando altos
indices de estrés pues de no conseguir las metas que

propone la empresa son despedidos.

Diagndstico del
sindrome de
burnout en los

contadores

Region Andina
de Colombia,
2021.

El estudio cuantitativo llevado a cabo por
Castafieda Valero y Patifio (2021), tuvo como objetivo
realizar un diagndstico de los niveles de sindrome de

burnout en contadores publicos de la region Andina de
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publicos de la
region Andina en

Colombia

Colombia, la poblacién abordada estuvo conformada
por 65 contadores de la regidon Andina colombiana, la
metodologia del estudio fue cuantitativa y se
implemento la prueba Maslasch Burnout Inventory
como herramienta de medicién, permitiendo observar
qgue el 54% de los profesionales deben extender su
horario laboral para dar cumplimiento a la carga laboral
con la que cuentan, ademas se observo que 6.2% de la
poblacidn muestra, presenta altos niveles de
agotamiento emocional y laboral, por otra parte, el 1.5
% presenta dos de las primeras fases de burnout,
despersonalizacion y agotamiento emocional. El nivel
del sindrome de burnout presenta un porcentaje bajo
del 34,5%, el resto de la muestra poblacional, evidencia
porcentajes medios y altos. No obstante, la poblacién
encuestada sefiala sentirse a gusto con su desarrollo
profesional y la retribucién econémica que percibe por

las labores que desempefia.

Rubio, Gdmez, de Lourdes, Campos y Fajardo,

(2021), realizaron una investigacién cuya finalidad fue
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Factores
protectores para
disminuir el
estrés laboral en
trabajadores de
una empresa de

mensajeria.

Guadalajara,
México, 2021.

determinar la relacion entre la satisfaccion, motivacion
y Jerarquia con los sintomas de estrés laboral en
trabajadores de una empresa de mensajeria, la
poblacidn encuestada estuvo compuesta por 72
trabajadores de una empresa de Guadalajara en
México, con una edad promedia de 35 afios. Las
herramientas de medicion estuvieron compuestas por
el test de motivacion y satisfaccién laboral y el
cuestionario de sintomas de estrés, Los resultados
obtenidos a través de estas herramientas permiten
identificar que, en cuanto a la satisfaccion personal,
esta se halla con un 74.3%, la poblacién de
trabajadores refiere sentirse medianamente motivados
y esto es debido a su salario, en cuanto a la
sintomatologia del estrés laboral, el 69% indica tener

sintomas fisicos y el 40% sintomas mentales.

El ausentismo
laboral en el

sector de Call

Medellin,
2020.

La investigacion mixta realizada por Vargas,
Acevedo y Bermudez (2020), llevé a cabo proponer
estrategias que contribuyeran con la disminucién del
ausentismo laboral en el sector de Call Center en la

ciudad de Medellin, la poblacién muestra la
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Centerenla
ciudad de
Medellin, a la luz
de la Teoria del
comportamiento

Planificado.

conformaron 70 trabajadores del Call Center, a los
cuales les fue brindado una encuesta y se realizaron
entrevistas como parte de los instrumentos de
recoleccion de datos. A través de estos los resultados
arrojaron que el 74.67% responde a que su motivacion
para ir a trabajar es el salario y el otro 28.67% lo hace
por deber. Se evidencia que la cohesion ejercida por
parte de los jefes superiores tiene una puntuacion del
50%, que lejos de motivar, causa hostigamiento laboral
y acoso psicoldgico, llevando a que los empleados

aumenten el ausentismo al interior de la empresa.

Prevalencia del
sindrome de
burnout en
docentes:
Factores
asociados al
estatuto de

vinculacion

Fresno,
Tolima, 2018.

Quintero, Vergara, Hernandez, Osorio y Orozco
(2018), realizaron un trabajo investigativo cualitativo
con el fin de: analizar los principales factores que
inciden en la presencia de Burnout en docentes;
determinar los sintomas que lo evidencian; establecer
bajo qué estatuto (1278 o0 2277) los docentes son mas
susceptibles a padecer el sindrome. Para ello tomaron
como muestra poblacional 54 docentes de una

Institucion Educativa de Fresno (Tolima), a los cudles se
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laboral en

Colombia.

les aplicd una encuesta y la bateria de instrumentos
para la evaluacion de factores de riesgo psicosocial del
Ministerio de la Proteccion Social. Proceso que arrojé
dentro de los resultados que los principales problemas
relacionados con sintomas de Burnout en docentes
fueron: trabajar horas extras, falta de espacios de
comunicacion con los jefes, salario inadecuado para
satisfacer sus necesidades y falta de apoyo de los jefes

frente a dificultades con padres de familia.

Tipo y disefio de investigacion.

Capitulo 3.

Metodologia.

El actual proyecto investigativo se presenta con un enfoque cuantitativo ya que

utiliza la recoleccion de datos para probar una hipotesis con base en la medicidn

numerica y el analisis estadistico y el disefio es descriptivo debido a que no hay manejo

de las variables que se estudian (Sampieri, Fernandez y Baptista, 2014).

Participantes.

El universo poblacional lo componen todos los empleados de la empresa CASS

CALL CENTER SAS, de la ciudad de Bogota. En cuanto a la muestra poblacional con la

que se trabajo esta se encuentra conformada por 10 asesores, con edades comprendidas

entre los 25 a los 46 afios, todas las personas que hicieron parte del estudio son residentes
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de la ciudad de Bogota. Actualmente y debido a la crisis de salud publica, esta poblacion
se encuentra laborando de modo alternante (casa — oficina). Como criterio de inclusion se
fueron tenidos en cuenta solamente empleados del area del call center, en cuanto a los
criterios de exclusion, no fueron tenidos en cuenta empleados que pertenecieran a otras
empresas de call centers. La muestra poblacional es no probabilistica, ya que selecciona a
los participantes a conveniencia de la investigacion (Sampieri, Fernandez y Baptista,
2014)

Instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica de encuesta es el instrumento de recoleccidn de datos escogido para el
proyecto de investigacion que se lleva a cabo, Garcia (como se cita en Casas, Repulllo y
Donado, 2003), indica que es un método compuesto por una serie de preguntas que
pretenden recoger y examinar datos de una muestra poblacional al cual explorar, describir
y analizar. Este instrumento se encuentra conformado por diez preguntas cerradas que
delimitan las alternativas de respuesta, son preguntas enfocadas a los conocimientos
técnicos, capacidades especificas de la muestra poblacional, las cuales cuentan con
opcion de respuestas Si, Algunas Veces y Casi Nunca. Para la recoleccion de la
informacidn, se realizo la construccién de un cuestionario comprendido de diez (10)
preguntas cerradas, por medio de la plataforma Google Forms y el link de este, se
suministré por medio de un mensaje via correo electronico, a cada una de las personas
que aceptaron ser parte de la muestra poblacional.

Debido al momento coyuntural en el que el mundo se encuentra, los asesores del

area comercial (muestra poblacional), se encuentran laborando en calidad de
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intermitencia, por lo tanto, el cuestionario fue difundido al igual que los consentimientos
informados de manera electronica. Para ello se implemento el uso de un cuestionario por
la plataforma Google Forms.

Estrategia del analisis de datos.

Los resultados obtenidos por medio de la herramienta de medicion implementada
seran analizados por medio y con la ayuda del programa estadistico de Excel,
posteriormente se llevara cabo una seleccion de categorias que permitan obtener una
mejor claridad de los datos encontrados y de este modo poderlos presentar en grafico y/o
tablas de analisis.

Consideraciones éticas.

El presente estudio se encuentra soportado en los principios cientificos y éticos
sefialados en la Ley 1090 de 2006 y la Resolucion 8430 de 2003, acerca de los derechos
de los participantes en investigaciones y el uso del consentimiento informado.

Capitulo 4
Resultados.

A continuacion, se da la presentacion de los resultados que fueron arrojados por el
instrumento de medicidn. En este son expuestos los datos correspondientes, la figuras que
los representan y explican de manera visual pueden observarse en el apartado de anexos

presente en este trabajo.

Figural

Motivacion para ir al trabajo
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Nota. Elaboracion propia.
En cuanto a la pregunta 1. ¢ Se siente motivado para venir a trabajar?, se observa
que el 10% de la poblacion abordada indico que si, el 60% sefiala que algunas veces,

porcentaje que equivale 6 personas; finalmente el 30% restante sefiala que casi nunca.

Figura 2

Satisfaccion frente a la remuneracion econdémica
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Nota. Elaboracion propia.
Frente a la pregunta 2. ¢ Considera que la remuneracion econdmica recibida
corresponde a la labor que usted realiza en la empresa?, tanto el 50% de los asesores

sefialaron casi nuncay el otro 50% indican que nunca.
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Figura 3

Incentivos laborales
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Nota. Elaboracion propia.
En cuanto a la pregunta 3. ¢Recibe incentivos y/o algun otro reconocimiento por
cumplir las metas que le son propuestas semanalmente? Se evidencia que el 60%

responde que algunas veces y un 40% restante indica que casi nunca.

Figura 4

Percepcion frente a incentivos laborales
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Nota. Elaboracién propia.
Al indagar en la pregunta 4, si ;Consideran que el plan de incentivos que propone

la compafiia es acorde a las actividades laborales que se llevan a cabo por usted y los



demas asesores del area comercial? EI 10% de la poblacién abordada sefialé que si,

mientras que otro 10% responde que algunas veces y finalmente un 80% dio como

respuesta casi nunca.

Funciones frente al ausentismo laboral

Figura 5
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La pregunta 5 ;Si se ausenta un compariero de trabajo los demas asesores deben

Nota. Elaboracion propia.

20

adoptar y cumplir metas diarias que tenia el compafiero que se ausento? Obtuvo un 30%

en las respuestas positivas y el 70% restante contestd que algunas veces. (Ver figura en

anexos)

Dificultad para conciliar el suefio

Figura 6
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Nota. Elaboracion propia.
Referente a la pregunta 6 ¢ Tiene alguna dificultad para conciliar el suefio? se
observa que el 50% de los asesores indicaron que si, el 30% contesta que algunas veces y

el 20% restante sefialé que casi nunca.

Figura7

Agotamiento emocional
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Nota. Elaboracién propia.
Al indagar en la pregunta 7 ¢Se siente emocionalmente agotado por el trabajo?, el
80% de la poblacion da como respuesta si y un 20% sefiala sentirse emocionalmente

agotado algunas veces.



Agotamiento emocional

Figura 8
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Nota. Elaboracion propia.

Este item correspondiente a la pregunta 8 tiene como respuesta que un 100% de

los encuestados respondieron que su trato hacia los usuarios es despersonalizado.

Figura 9

Sentimientos de frustracion frente a la labor desempefiada.
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Nota. Elaboracion propia.
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Con respecto a la pregunta 9 ¢ Siente frustracion hacia el trabajo que desempefia?

Los asesores indican en un 70% que si y un 30% sefiala que algunas veces.
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Figura 10

Trato despersonalizado hacia los usuarios finales
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Nota. Elaboracion propia.

Frente a la pregunta 10 ¢ Trabajar directamente con personas le produce estrés? El
30% de los asesores respondieron que si, el 60% se ubican en algunas veces y un 10%
casi nunca.

Discusion.

Tomando en cuenta la principal finalidad del trabajo investigativo que se llevé a
cabo, se procede a realizar el analisis y el contraste de la informacién del proyecto,
haciendo uso en su construccién el marco teérico, el marco empirico y los resultados
obtenidos en la herramienta de medicion.

Los estudios llevados a cabo por Rubio, Gmez, de Lourdes, Campos y Fajardo,
(2021), definieron la satisfaccion, la motivacion y la jerarquia como circunstancias o
factores que permean a los colaboradores de una empresa frente a la aparicion del estrés
laboral, sefialamiento que coincide con lo que se puede ver reflejado por Cérdoba, Ruiz y
Ldpez (2020) quienes indican que la tension y el estrés producen cambios en los

trabajadores que afectan su desempefio laboral, estos estudios a su vez se correlacionan
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con los resultados hallados en el trabajo desarrollado, pues se evidencia una baja
satisfaccion laboral debido a causas multifactoriales, como la remuneracién econémica y
el bajo nivel de incentivos que proporciona la empresa a sus colaboradores, factores que
afectan e inciden de manera directa en la satisfaccion, la motivacion y el desarrollo
profesional.

Por otra parte los resultados permitieron identificar la despersonalizacion que se
presenta de manera generalizada en la poblacion que hizo parte del estudio, relacionada
esta, como uno de los tres componentes del sindrome de burnout expuesto en el modelo
de Maslach, modelo en el cual se describen las causales para que los empleados
desarrollen este sindrome a causa de trabajos o profesiones en las que deben tener
contacto directo con usuarios, elevandose la carga emocional y laboral, como es el caso
de los asesores del Call Center.

En relacion con el agotamiento laboral, los estudios Ilevados a cabo por
Castafieda, Valero y Patifio (2021), mostraron cdmo la mayoria de su muestra poblacional
a pesar de contar con una carga laboral alta y debiendo trabajar inclusive los fines de
semana, sefialaron sentirse satisfechos frente a la remuneracién econémica percibida por
su trabajo, ademas, indicaron que profesionalmente también se encuentran conformes;
situacion que contradice lo evidenciado en los resultados encontrados con esta
investigacion, pues los asesores del &rea comercial en su mayoria, presentan una alta
frustracion hacia el trabajo que realizan; ademas sefialan que la remuneracion econémica
percibida, no compensa en su totalidad la labor que llevan a cabo, situacion que puede

explicar el porcentaje elevado de agotamiento emocional presentado por estos. Dicha
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alusion es sustentada por el modelo de la dra. Cristina Maslach, quien da cuenta de la
importancia de tener presente la parte emocional de los trabajadores en el desarrollo del
estrés laboral y el estrés cronico o Burnout (Olivares, 2019).

En palabras de Vargas, Acevedo y Gomez (2020), el ausentismo laboral es debido
en su mayoria a problemas médicos y por ello resaltan la importancia de que las empresas
mantengan control acerca de los posibles riesgos ergondmicos que se puedan presentar,
junto con la carga laboral y la sobrecarga laboral, pudiendo llegar a convertirse en
variables que afectan el comportamiento laboral de los empleados, evidenciandose
indicadores altos de ausentismo o una rotacion de personal frecuente, situacion que puede
estar relacionada con el item ¢Si se ausenta un compafiero de trabajo los demas asesores
deben adoptar y cumplir las metas diarias que tenia el compafiero ausente? En donde se
observaron porcentajes elevados pudiendo indicar que al interior de la empresa existe un
alto nivel de ausentismo y rotacion de personal (variables que no fueron analizadas en
este estudio).

Conclusiones.

La investigacion llevada a cabo tuvo por objetivo identificar cuales son los
factores psicosociales predominantes en el desarrollo del Sindrome de Burnout del area
comercial CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota, llegando a concluir que:

Con respecto a que tan motivados se sienten los asesores del area comercial de la
empresa se puede concluir que a pesar de que la motivacién es una variable que se nota
deteriorada al interior del grupo que se abordo para este proyecto, se puede resaltar el

compromiso y sentido de pertenencia que reflejan algunos de ellos, por lo tanto deben ser



26
llevadas a cabo restructuraciones que cuiden la motivacién de estos empleados y
potencien el crecimiento de esta en los colaboradores que no la tienen tan presente.

Los resultados que se evidenciaron en el proyecto apuntan hacia un agotamiento
laboral y emocional bastante alto, el cual esta relacionado con las remuneraciones basicas
con las que cuentan los empleados y los planes de incentivos deficientes con los que
cuenta la empresa. Remuneraciones que segun sefialaron los asesores, no compensan en
su totalidad la labor que se lleva a cabo. Causales que llevan a presentar aspectos de
despersonalizacion hacia los usuarios finales ausentismo y rotacion de personal
desregulacion en el suefio y falta de motivacion para desarrollar con aptitud las
actividades contratadas.

Segun lo que se refleja en los resultados, la mayoria de los asesores encuestados
sefialaron presentar agotamiento laboral, lo que indica una sobrecarga laboral en estos,
generando sintomatologias presentes en el burnout como despersonalizacion,
agotamiento emocional y una baja percepcién de logro.
Por lo tanto y haciendo referencia al objetivo general del proyecto se considera que la
motivacion, el agotamiento laboral y la sobrecarga laboral son factores psicosociales
predominantes en el desarrollo del Burnout presentes en el area comercial de la empresa
CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Limitaciones.

Las limitaciones que presenta el estudio son metodoldgicas, debido a la no
implementacion de un método de evaluacion estandarizado, que contara con validez,

confiabilidad y puntuaciones normalizadas. También puede incluirse como una
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limitacién, no lograr contar con una muestra representativa de la poblacion abordada, ya
que la poblacion de asesores del area comercial de la empresa es mas amplia, pero en la
mayoria de los casos estos decidieron no hacer parte del estudio, por lo tanto, la muestra
poblacional fue reducida. Finalmente, el lapso de tiempo con el que se contd para llevar
a cabo el estudio, fue corto, un tiempo mas prolongado hubiese permitido llevar a cabo
ajustes de poblacion y de herramientas de medicién que soportaran de mejor manera los
resultados obtenidos.
Recomendaciones.

Recomendaciones desde el punto de vista universitario. En primera medida se
recomienda que la universidad promueva mas programas en las cuales se pueda
investigar e identificar los factores mas relevantes que afecta la calidad de vida de las
personas dentro de las empresas y realizar estrategias que lleve a mejor la calidad de vida
laboral y dar una solucidn a este problema que afecta a miles de persona como lo es el
estrés laboral; sequido desde el punto de vista hacia el programa de psicologia virtual
LINEA DE INVESTIGACION BIENESTAR Y CALIDAD DE VIDA. Resaltar que es
de suma importancia seguir llevando este tipo de investigaciones a profundidad como lo
es la calidad de vida de las personas ya que asi podemos promover un mejor desempefio
de los trabajadores de las diferentes entidades empresariales y poder brindar una mayor
eficiencia y mejores resultados en las actividades que realice cada trabajador.

Desde lo investigativo organizacional. Se debe de tener en cuenta que el
sindrome de Burnout son problemas psicosociales en el cual consiste en un deterioro de

la eficiencia profesional dado a un nivel de estrés laboral que cada dia se apodera méas de
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miles de personas en su diario de vivir como lo es en sus jornadas laborales, también el
trabajo bajo presion lo cual en la parte organizacional se predica pero nunca se aplica, no
hay un ente controlador en las empresas ya que existen muchas dependencia del
trabajador al empleador y prefieren callar, es importante atender a estas recomendaciones
fundaméntales en la parte de investigacion organizacional. Por ultimo

Recomendaciones a la empresa. Debido a los resultados obtenidos se
recomienda a CASS CALL CENTER SAS adaptar estrategias que mejore un clima
laboral méas dindmico con miras en establecer mejores propuestas de calidad de vida sus
trabajadores para asi mantener un servicio y atencién al cliente de calidad de igual
manera que se encueste debido a que toda empresa legal debe tener unos indicadores de
evaluacion de desempefio laboral como también personal, econdmico y de produccion
entre otros los cuales deben de brindar una mejor calidad de vida en todos los sentidos de

mejora tanto de la empresa como del trabajador.
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Anexos
En el presente aparte se presenta informacion relevante que permite referenciar de
manera grafica procesos que fueron llevados a cabo en el proyecto de investigacion, de
esta manera se hallan:

e Herramienta de medicion.
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e Imégenes de la poblacion abordada.

e Consentimientos informados de todos los participantes.

e Matriz de referencias.

e Tablas de resultados.

e Ficha presentacion multimedia.

Herramienta de Medicion

El cuestionario implementado para la recoleccion de la informacion del area
comercial de la empresa mencionada, se encuentra conformado por 10 items los
cuales fueron adaptados del Inventario MBI Maslach, segun las necesidades
requeridas para el actual trabajo académico.

Cuestionario de factores psicosociales para desarrollar Burnout

1. ¢Se siente motivado al venir a trabajar?

2. ¢Considera que la remuneracion econdémica recibida corresponde a la labor que
usted realiza en la empresa?

3. ¢Recibe incentivos econdmicos y/o algun otro tipo de recompensa por cumplir
con las metas que le son propuestas semanalmente?

4. ¢Considera que el plan de incentivos que propone la compafiia es acorde a las
actividades laborales que se llevan a cabo por usted y los demas asesores del area
comercial?

5. ¢Si se ausenta un compafiero de trabajo los demaés asesores deben adoptar y
cumplir las metas diarias que tenia el compafiero que se ausentg?

6. ¢Tiene alguna dificultad para conciliar el suefio?
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¢Se siente emocionalmente agotado por el trabajo?
¢Considera que ha llegado a dar un trato despersonalizado a los usuarios a los que
atiende?
¢Siente frustracion hacia el trabajo que desempefia?

¢ Trabajar directamente con personas le produce estrés?

Imégenes de la poblacion abordada
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Consentimiento Informado

Préactica Il — Investigativa Educativa — Clinica

Nombres de los/as practicantes: FERNEY CLAVIJO CODIGO 1811021846
ISORA MURCIA MONTERO CODIGO 100147646

JAIVER DE JESUS TORRES LOPEZ CODIGO 1611024132

MARTHA YULIANA RODRIGUEZ LOPEZ CODIGO 1821982125
SANDRA CECILIA JARABA CAMPILLO CODIGO 1721982383

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontolégicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia
estipuladas en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el
cual estipula que cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento
informado, la informacién se entregara a los padres, tutor o persona encargada para recibir la

misma.

La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o
acciones que se realizaran durante la intervencion de la Practica Il — Investigativa
Educativa — Clinica, solicitando su consentimiento anticipadamente para el desarrollo del
proyecto denominado “factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
sindrome de burnout que afectan la calidad de vida laboral del area comercial de la

empresa CASS CALL center SAS de la ciudad de BOGOTA
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cuyo objetivo es Identificar cuéles son los factores psicosociales predominantes en el
desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral del area

comercial de la empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo
del que usted acompafara, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en

blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacion,
actuando consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando
retirarme u oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes
practicantes, sin necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que

vinculen mi nombre.

Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacién pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extensién de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.

Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucion
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que

juzguen necesarios.
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Yo Simoén Cordova Pérez con c.c. 79467622 de Bogota al firmar este formulario reconozco que los
he leido o0 que me ha sido leido y explicado y que comprendo perfectamente su contenido. Se me
han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que todas las preguntas que he formulado
han sido respondidas o explicadas en forma satisfactoria. Entiendo que las entrevistas, talleres,
ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o en audio o registrados fotograficamente.
Acepto que se haga uso de citas textuales de forma andnima. Si el participante es menor de edad,
como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de mi hijo, hija o representado.
Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido llenados y todos los puntos en los que

no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.

Nombre del Participante: Simén Cérdova Pérez

Documento de identificacion: 79467622 de Bogota

Firma:

Fecha: 20 mayo de 2021.
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Consentimiento Informado

Préactica Il — Investigativa Educativa — Clinica

Nombres de los/as practicantes: FERNEY CLAVIJO CODIGO 1811021846
ISORA MURCIA MONTERO CODIGO 100147646

JAIVER DE JESUS TORRES LOPEZ CODIGO 1611024132

MARTHA YULIANA RODRIGUEZ LOPEZ CODIGO 1821982125
SANDRA CECILIA JARABA CAMPILLO CODIGO 1721982383

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontolégicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia

estipuladas en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el

cual estipula que cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento

informado, la informacion se entregara a los padres, tutor o persona encargada para recibir la

misma.

La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o
acciones que se realizaran durante la intervencion de la Practica Il — Investigativa
Educativa — Clinica, solicitando su consentimiento anticipadamente para el desarrollo del
proyecto denominado “factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
sindrome de burnout que afectan la calidad de vida laboral del area comercial de la

empresa CASS CALL center SAS de la ciudad de BOGOTA
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cuyo objetivo es Identificar cuales son los factores psicosociales predominantes en el
desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral del area

comercial de la empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo
del que usted acompafara, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en

blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacion,
actuando consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando
retirarme u oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes
practicantes, sin necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que

vinculen mi nombre.

Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacién pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extensién de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.

Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucion
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que

juzguen necesarios.
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Yo Robinson Soto Pérez con c.c. 94463245 de Caicedo Valle al firmar este formulario reconozco
que los he leido o0 que me ha sido leido y explicado y que comprendo perfectamente su contenido.
Se me han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que todas las preguntas que he
formulado han sido respondidas o explicadas en forma satisfactoria. Entiendo que las entrevistas,
talleres, ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o en audio o registrados
fotograficamente. Acepto que se haga uso de citas textuales de forma anénima. Si el participante
es menor de edad, como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de mi hijo,
hija o representado. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido llenados y todos

los puntos en los que no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.

Nombre del Participante: Robinson Soto Pérez

Documento de identificacion: 94463245 de Caicedo Valle

Firma:
Fecha: 18 mayo de 2021.
Consentimiento Informado

Préactica Il — Investigativa Educativa — Clinica

Nombres de los/as practicantes: FERNEY CLAVIJO CODIGO 1811021846

ISORA MURCIA MONTERO CODIGO 100147646
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JAIVER DE JESUS TORRES LOPEZ CODIGO 1611024132
MARTHA YULIANA RODRIGUEZ LOPEZ CODIGO 1821982125
SANDRA CECILIA JARABA CAMPILLO CODIGO 1721982383

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontoldgicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia
estipuladas en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el
cual estipula que cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento
informado, la informacion se entregara a los padres, tutor o persona encargada para recibir la

misma.

La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o
acciones que se realizaran durante la intervencion de la Practica 1l — Investigativa
Educativa — Clinica, solicitando su consentimiento anticipadamente para el desarrollo del
proyecto denominado “factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
sindrome de burnout que afectan la calidad de vida laboral del area comercial de la
empresa CASS CALL center SAS de la ciudad de BOGOTA

cuyo objetivo es Identificar cuéles son los factores psicosociales predominantes en el
desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral del area

comercial de la empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.
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Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo
del que usted acompanara, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en

blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacion,
actuando consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando
retirarme u oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes
practicantes, sin necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que

vinculen mi nombre.

Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacion pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extension de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.

Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucion
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que

juzguen necesarios.

Yo Federico Ayala Fernandez con c.c. 1018444857 de Bogota al firmar este formulario reconozco
que los he leido 0 que me ha sido leido y explicado y que comprendo perfectamente su contenido.
Se me han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que todas las preguntas que he
formulado han sido respondidas o explicadas en forma satisfactoria. Entiendo que las entrevistas,

talleres, ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o en audio o registrados
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fotograficamente. Acepto que se haga uso de citas textuales de forma andnima. Si el participante
es menor de edad, como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de mi hijo,
hija o representado. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido llenados y todos

los puntos en los que no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.

Nombre del Participante: Federico Ayala Fernandez

Documento de identificacion: 1018444857 de Bogota

Fecha: 21 mayo de 2021.
Consentimiento Informado

Préactica Il — Investigativa Educativa — Clinica

Nombres de los/as practicantes: FERNEY CLAVIJO CODIGO 1811021846
ISORA MURCIA MONTERO CODIGO 100147646

JAIVER DE JESUS TORRES LOPEZ CODIGO 1611024132

MARTHA YULIANA RODRIGUEZ LOPEZ CODIGO 1821982125
SANDRA CECILIA JARABA CAMPILLO CODIGO 1721982383

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontolégicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia

estipuladas en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el
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cual estipula que cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento
informado, la informacion se entregard a los padres, tutor o persona encargada para recibir la

misma.

La informacidn busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o
acciones que se realizaran durante la intervencion de la Practica Il — Investigativa
Educativa — Clinica, solicitando su consentimiento anticipadamente para el desarrollo del
proyecto denominado “factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
sindrome de burnout que afectan la calidad de vida laboral del area comercial de la
empresa CASS CALL center SAS de la ciudad de BOGOTA

cuyo objetivo es Identificar cuales son los factores psicosociales predominantes en el
desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral del area

comercial de la empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo
del que usted acompafiard, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en

blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacion,
actuando consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando

retirarme u oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes
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practicantes, sin necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que

vinculen mi nombre.

Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacion pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extension de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.

Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucién
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que

juzguen necesarios.

Yo Omar Reyes Pinzon con c.c. 1018563173 de Bogota al firmar este formulario reconozco que
los he leido o que me ha sido leido y explicado y que comprendo perfectamente su contenido. Se
me han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que todas las preguntas que he
formulado han sido respondidas o explicadas en forma satisfactoria. Entiendo que las entrevistas,
talleres, ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o en audio o registrados
fotograficamente. Acepto que se haga uso de citas textuales de forma andnima. Si el participante
es menor de edad, como padre, madre o representante legal, autorizo la participacién de mi hijo,
hija o representado. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido llenados y todos

los puntos en los que no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.



Nombre del Participante: Omar Reyes Pinzdn

Documento de identificacion: 1018563173 de Bogota

Fecha: 23 mayo de 2021.
Consentimiento Informado

Practica Il — Investigativa Educativa — Clinica

Nombres de los/as practicantes: FERNEY CLAVIJO CODIGO 1811021846
ISORA MURCIA MONTERO CODIGO 100147646

JAIVER DE JESUS TORRES LOPEZ CODIGO 1611024132

MARTHA YULIANA RODRIGUEZ LOPEZ CODIGO 1821982125
SANDRA CECILIA JARABA CAMPILLO CODIGO 1721982383

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontoldgicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia
estipuladas en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el
cual estipula que cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento

informado, la informacion se entregard a los padres, tutor o persona encargada para recibir la

misma.

47
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La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o
acciones que se realizaran durante la intervencion de la Practica Il — Investigativa
Educativa — Clinica, solicitando su consentimiento anticipadamente para el desarrollo del
proyecto denominado “factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
sindrome de burnout que afectan la calidad de vida laboral del area comercial de la
empresa CASS CALL center SAS de la ciudad de BOGOTA

cuyo objetivo es Identificar cuéles son los factores psicosociales predominantes en el
desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral del area

comercial de la empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo
del que usted acompanara, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en

blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacion,
actuando consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando
retirarme u oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes
practicantes, sin necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que

vinculen mi nombre.
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Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacién pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extension de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.
Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucién
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que

juzguen necesarios.

Yo Johana Ospina con c.c. 52701213 de Bogota al firmar este formulario reconozco que los he
leido 0 que me ha sido leido y explicado y que comprendo perfectamente su contenido. Se me han
dado amplias oportunidades de formular preguntas y que todas las preguntas que he formulado han
sido respondidas o explicadas en forma satisfactoria. Entiendo que las entrevistas, talleres,
ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o en audio o registrados fotograficamente.
Acepto que se haga uso de citas textuales de forma andnima. Si el participante es menor de edad,
como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de mi hijo, hija o representado.
Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido llenados y todos los puntos en los que

no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.

Nombre del Participante: Johana Ospina

Documento de identificacion: 52701213 de Bogota
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Fecha: 17 mayo de 2021.

Firma:

Consentimiento Informado

Préactica Il — Investigativa Educativa — Clinica

Nombres de los/as practicantes: FERNEY CLAVIJO CODIGO 1811021846
ISORA MURCIA MONTERO CODIGO 100147646

JAIVER DE JESUS TORRES LOPEZ CODIGO 1611024132

MARTHA YULIANA RODRIGUEZ LOPEZ CODIGO 1821982125
SANDRA CECILIA JARABA CAMPILLO CODIGO 1721982383

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontolégicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia
estipuladas en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el
cual estipula que cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento
informado, la informacién se entregard a los padres, tutor o persona encargada para recibir la

misma.
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La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o
acciones que se realizaran durante la intervencion de la Practica 1l — Investigativa
Educativa — Clinica, solicitando su consentimiento anticipadamente para el desarrollo del
proyecto denominado “factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
sindrome de burnout que afectan la calidad de vida laboral del area comercial de la
empresa CASS CALL center SAS de la ciudad de BOGOTA

cuyo objetivo es Identificar cuéles son los factores psicosociales predominantes en el
desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral del area

comercial de la empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo
del que usted acompanara, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en

blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacion,
actuando consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando
retirarme u oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes
practicantes, sin necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que

vinculen mi nombre.
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Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacion pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extension de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.
Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucion
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que

juzguen necesarios.

Yo Paulo Franco Gdmez con c.c. 1022436657 de Bogota al firmar este formulario reconozco que
los he leido o que me ha sido leido y explicado y que comprendo perfectamente su contenido. Se
me han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que todas las preguntas que he
formulado han sido respondidas o explicadas en forma satisfactoria. Entiendo que las entrevistas,
talleres, ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o en audio o registrados
fotograficamente. Acepto que se haga uso de citas textuales de forma anénima. Si el participante
es menor de edad, como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de mi hijo,
hija o representado. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido llenados y todos

los puntos en los que no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.

Nombre del Participante: Paulo Franco Gémez

Documento de identificacion: 1022436657 de Bogota
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Qedsemapn

Fecha: 16 mayo de 2021.

Firma:

Consentimiento Informado

Préctica Il — Investigativa Educativa — Clinica

Nombres de los/as practicantes: FERNEY CLAVIJO CODIGO 1811021846
ISORA MURCIA MONTERO CODIGO 100147646

JAIVER DE JESUS TORRES LOPEZ CODIGO 1611024132

MARTHA YULIANA RODRIGUEZ LOPEZ CODIGO 1821982125
SANDRA CECILIA JARABA CAMPILLO CODIGO 1721982383

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:
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Dentro de las normas deontoldgicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia
estipuladas en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el
cual estipula que cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento
informado, la informacion se entregard a los padres, tutor o persona encargada para recibir la

misma.

La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o
acciones que se realizaran durante la intervencion de la Practica Il — Investigativa
Educativa — Clinica, solicitando su consentimiento anticipadamente para el desarrollo del
proyecto denominado “factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
sindrome de burnout que afectan la calidad de vida laboral del &rea comercial de la
empresa CASS CALL center SAS de la ciudad de BOGOTA

cuyo objetivo es Identificar cuéles son los factores psicosociales predominantes en el
desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral del area

comercial de laempresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo
del que usted acompaniara, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en

blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacion,

actuando consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando
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retirarme u oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes
practicantes, sin necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que

vinculen mi nombre.

Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacion pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extension de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.

Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucion
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que

juzguen necesarios.

Yo Daniela Alvarez Ospina con c.c. 1022396824 de Bogota al firmar este formulario reconozco
que los he leido o que me ha sido leido y explicado y que comprendo perfectamente su contenido.
Se me han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que todas las preguntas que he
formulado han sido respondidas o explicadas en forma satisfactoria. Entiendo que las entrevistas,
talleres, ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o en audio o registrados
fotograficamente. Acepto que se haga uso de citas textuales de forma anénima. Si el participante
es menor de edad, como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de mi hijo,
hija o representado. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido llenados y todos

los puntos en los que no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.
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Nombre del Participante: Daniela Alvarez Ospina

Documento de identificacion: 1022396824 de Bogota
="K} WJ Y

Firma: — R —gw

Fecha: 17 mayo de 2021

Consentimiento Informado

Préactica Il — Investigativa Educativa — Clinica

Nombres de los/as practicantes: FERNEY CLAVIJO CODIGO 1811021846
ISORA MURCIA MONTERO CODIGO 100147646

JAIVER DE JESUS TORRES LOPEZ CODIGO 1611024132

MARTHA YULIANA RODRIGUEZ LOPEZ CODIGO 1821982125
SANDRA CECILIA JARABA CAMPILLO CODIGO 1721982383

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontolégicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia
estipuladas en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el
cual estipula que cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento
informado, la informacion se entregara a los padres, tutor o persona encargada para recibir la

misma.
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La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o
acciones que se realizaran durante la intervencion de la Practica 1l — Investigativa
Educativa — Clinica, solicitando su consentimiento anticipadamente para el desarrollo del
proyecto denominado “factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
sindrome de burnout que afectan la calidad de vida laboral del area comercial de la
empresa CASS CALL center SAS de la ciudad de BOGOTA

cuyo objetivo es Identificar cuéles son los factores psicosociales predominantes en el
desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral del area

comercial de la empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo
del que usted acompanara, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en

blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacion,
actuando consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando
retirarme u oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes
practicantes, sin necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que

vinculen mi nombre.
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Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacion pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extension de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.
Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucién
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que

juzguen necesarios.

Yo Adriana Garcia Lopez con c.c. 52741852 de Bogota al firmar este formulario reconozco que los
he leido o que me ha sido leido y explicado y que comprendo perfectamente su contenido. Se me
han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que todas las preguntas que he formulado
han sido respondidas o explicadas en forma satisfactoria. Entiendo que las entrevistas, talleres,
ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o en audio o registrados fotograficamente.
Acepto que se haga uso de citas textuales de forma andnima. Si el participante es menor de edad,
como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de mi hijo, hija o representado.
Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido llenados y todos los puntos en los que

no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.

Nombre del Participante: Adriana Garcia L6pez

Documento de identificacion: 52741852 de Bogota
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‘Wat
Firma:

Fecha: 19 mayo de 2021.
Consentimiento Informado

Practica Il — Investigativa Educativa — Clinica

Nombres de los/as practicantes: FERNEY CLAVIJO CODIGO 1811021846
ISORA MURCIA MONTERO CODIGO 100147646

JAIVER DE JESUS TORRES LOPEZ CODIGO 1611024132

MARTHA YULIANA RODRIGUEZ LOPEZ CODIGO 1821982125
SANDRA CECILIA JARABA CAMPILLO CODIGO 1721982383

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontoldgicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia
estipuladas en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el
cual estipula que cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento
informado, la informacion se entregard a los padres, tutor o persona encargada para recibir la

misma.

La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o
acciones que se realizaran durante la intervencion de la Préctica Il — Investigativa

Educativa — Clinica, solicitando su consentimiento anticipadamente para el desarrollo del
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proyecto denominado “factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
sindrome de burnout que afectan la calidad de vida laboral del area comercial de la
empresa CASS CALL center SAS de la ciudad de BOGOTA

cuyo objetivo es Identificar cuéles son los factores psicosociales predominantes en el
desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral del area

comercial de la empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo
del que usted acompafara, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en

blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacion,
actuando consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando
retirarme u oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes
practicantes, sin necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que

vinculen mi nombre.

Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacion pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extensién de la investigacion original o la

realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.
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Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucion
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que

juzguen necesarios.

Yo Yuri Torres Penagos con c.c. 53008729 de Funza al firmar este formulario reconozco que los
he leido o que me ha sido leido y explicado y que comprendo perfectamente su contenido. Se me
han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que todas las preguntas que he formulado
han sido respondidas o explicadas en forma satisfactoria. Entiendo que las entrevistas, talleres,
ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o en audio o registrados fotograficamente.
Acepto que se haga uso de citas textuales de forma andnima. Si el participante es menor de edad,
como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de mi hijo, hija o representado.
Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido llenados y todos los puntos en los que

no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.

Nombre del Participante: Yuri Torres Penagos

Documento de identificacion: 53008729 de Funza

Firma:

Fecha: 20 mayo de 2021.
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Consentimiento Informado

Préactica Il — Investigativa Educativa — Clinica

Nombres de los/as practicantes: FERNEY CLAVIJO CODIGO 1811021846
ISORA MURCIA MONTERO CODIGO 100147646

JAIVER DE JESUS TORRES LOPEZ CODIGO 1611024132

MARTHA YULIANA RODRIGUEZ LOPEZ CODIGO 1821982125
SANDRA CECILIA JARABA CAMPILLO CODIGO 1721982383

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontolégicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia
estipuladas en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el
cual estipula que cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento
informado, la informacion se entregara a los padres, tutor o persona encargada para recibir la

misma.

La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o
acciones que se realizaran durante la intervencion de la Practica Il — Investigativa
Educativa — Clinica, solicitando su consentimiento anticipadamente para el desarrollo del
proyecto denominado “factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
sindrome de burnout que afectan la calidad de vida laboral del area comercial de la

empresa CASS CALL center SAS de la ciudad de BOGOTA
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cuyo objetivo es Identificar cuéles son los factores psicosociales predominantes en el

desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral del area

comercial de la empresa CASS CALL CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo
del que usted acompafara, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en

blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacion,
actuando consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando
retirarme u oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes
practicantes, sin necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que

vinculen mi nombre.

Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacién pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extensién de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.

Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucion
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que

juzguen necesarios.
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Yo Angie Lorena Perea con c.c. 1026587290 de Bogota al firmar este formulario reconozco que
los he leido o que me ha sido leido y explicado y que comprendo perfectamente su contenido. Se
me han dado amplias oportunidades de formular preguntas y que todas las preguntas que he
formulado han sido respondidas o explicadas en forma satisfactoria. Entiendo que las entrevistas,
talleres, ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o en audio o registrados
fotograficamente. Acepto que se haga uso de citas textuales de forma andnima. Si el participante
es menor de edad, como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de mi hijo,
hija o representado. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido llenados y todos

los puntos en los que no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.

Nombre del Participante: Angie Lorena Perea

Documento de identificacion: 1026587290 de Bogota

e

=

—
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Firma: ‘

/

Fecha: 22 mayo de 2021.
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Matriz de referencias
Para una visualizacion detallada de su contenido por favor dirigirse
al archivo en Excel que se adjunta con el presente trabajo, esta es solo evidencia de la

elaboracion de la matriz.

Matriz de Referencias

Nota. Elaboracion propia
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Instrumento de medicién
Representacion gréafica (Google Forms)
https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSdQ2wsq6GAHPQFGp9yongWPIkcBulMw

JvoOKCBOsI9uIMApXA/viewform?usp=sf_link

i Se siente motivado al venir a trabajar’

10 respuestas

®si
@ Algunas veces
® Casinunca

¢Considera que la remuneracion economica recibida corresponde a la labor que usted realiza
en la empresa?

10 respuestas

®si
@ Algunas veces
@ Casinunca

¢Recibe incentivos economicos y/o algun otro tipo de reconocimiento por cumplir las metas
que le son propuestas semanalmente?

10 respuestas

os
@ Algunas veces
@ Casinunca




iConsidera que le plan de incentivos que propone la compafiia es acorde a las actividades
laborales que se llevan a cabo por usted y los demas asesores del area comercial?

10 respuestas

®si
@ Algunas veces
@ Casi Nunca

¢Sl se ausenta un compafiero de trabajo los demas asesores deben adoptar y cumplir las
metas diarias que tenia el compafiero que se ausento?

10 respuestas

s
@ Algunas veces
@ Casi nunca
iTiene alguna dificultad para conciliar el suefio?
10 respuestas
®si
@ Algunas veces
® Casinunca
i Se siente emocionalmente agotado por el trabajo?
10 respuestas
®s
@ Algunas veces

@ Casi nunca
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;Considera que ha llegado a dar un trato despersonalizado a los usuarios a los que atiende? L.D

10 respuestas

®si
@ Algunas veces
@ Casinunca

¢ Siente frustracion hacia el trabajo que desempenia?

10 respuestas.

esi
@ Algunas veces
@ Casinunca

¢Trabajar directamente con personas le produce estrés?

10 respuestas

es
@ Algunas veces
@ Casinunca

Ficha producto multimedia

A continuacion, se adjunta la ficha del producto multimedia correspondiente a la

sustentacion del proyecto final presentado por todo el grupo de trabajo.
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FICHA

Escuela

Politécnico Grancolombiano

Encargado (s)

Estudiantes:

FERNEY CLAVIJO

ISORA MURCIA MONTERO

JAIVER DE JESUS TORRES LOPEZ
MARTHA YULIANA RODRIGUEZ LOPEZ
SANDRA CECILIA JARABA CAMPILLO

Docente:

CAROLINA GOMEZ GONZALEZ MGS.

Titulo

Factores psicosociales predominantes en el desarrollo del
sindrome de Burnout que afectan la calidad de vida laboral
del drea comercial de la empresa Cass Call Center SAS de la

ciudad de Bogota.

Objetivo del proyecto

Identificar cudles son los factores psicosociales
predominantes en el desarrollo del sindrome de Burnout que
afectan la calidad de vida laboral del drea comercial de la

empresa Cass Call Center SAS de la ciudad de Bogota.

Justificacidn del proyecto

Debido a la importancia que tiene el tema del bienestar y la
calidad de vida en el trabajo, resulta de especial interés
identificar cuales son los factores psicosociales predominantes
en el desarrollo del Sindrome de Burnout que afectan la
calidad de vida del &rea comercial de la empresa CASS CALL
CENTER SAS de la ciudad de Bogota.

Esta investigacion surge frente a la necesidad de identificar la
problematica que conlleva el desarrollo del estrés cronico o

Sindrome de Burnout en las personas, tanto al interior de las
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organizaciones, como también en cada una de las esferas
sociales en las que estas se desenvuelven.

Este proyecto investigativo busca proporcionar informacién a
la comunidad educativa con el fin de apoyar el conocimiento
que ha sido construido con el paso del tiempo y ademas de
ello pretende ser un referente de investigacion para futuros
investigadores del tema, permitiendo ser contrastados con

estudios similares al presentado.

Enlace Producto Multimedia

https://youtu.be/GZrnEI5-PBg
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