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Resumen

Se presenta una investigacion descriptiva transversal que tiene como objetivo
evaluar niveles de burnout y engagement en teleoperadores de un call center de
la ciudad de Mar del Plata, Argentina. Se aplicaron el Maslach Burnout Inventory
(MBI) y el Utrecht Work Engagement Scale (UWES) a 76 teleoperadores.
Estadisticos descriptivos y pruebas de contraste no paramétricas segin sexo,
edad y antigiiedad en la organizacion fueron calculados. Los resultados muestran
niveles bajos de burnout y engagement, sélo se encontraron niveles criticos en
relacion a la dimensiéon de burnout agotamiento emocional al contrastar los
grupos femenino y masculino.
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Abstract

The aim of this descriptive transactional research was to assess telemarketers’
burnout and engagement levels at a Mar del Plata call center. Maslach Burnout
Inventory (MBI) and Utrecht Work Engagement Scale (UWES) were applied to 76
telemarketers. Descriptive statistics and non-parametric tests considering sex,
age, and seniority were calculated. Results show low burnout and engagement
levels; only critical levels related to the emotional exhaustion burnout dimension
were found when comparing female to male groups.
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1. Introduccion

Este articulo se propone evaluar niveles de burnout y engagement en
teleoperadores de un call center de la ciudad de Mar del Plata. El burnout denota
una respuesta al estrés laboral cronico, manifestandose como despersonalizacion,
agotamiento emocional y baja realizacion personal. Se entiende al engagement
como un constructo motivacional positivo relacionado con el trabajo caracterizado
por el vigor, dedicaciéon y absorcion (Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Romd y
Bakker, 2000). Se aplicaron el Maslach Burnout Inventory (MBI) y el Utrecht
Work Engagement Scale (UWES) a 76 teleoperadores del area de venta directa.

En la actualidad, este es uno de los sectores de empleo que mas ha
crecido en la ciudad de Mar del Plata. En lineas generales, los call centers son
empresas con alta rotacion/desercién, son considerados lugares de trabajo
demandantes y estresantes. Sumado a ello, varios son empresas que ofrecen
empleo en condiciones precarias. Por ello, son auditados periddicamente por el
Ministerio de Trabajo de la Nacién, con su consecuente cierre por tener
empleados trabajando en negro, remuneraciones y contratos irregulares, espacios
de trabajo no habilitados, etc.

Comprender las causas de estos malestares conduce a una mejor
aplicacién de nuevas estrategias para mejorar los ambientes de trabajo,
aumentando el bienestar y la productividad. En contraste, hoy en dia las
empresas necesitan empleados que sean capaces y predispuestos, comprometidos
con la calidad servicio, que muestren iniciativa, que sean proactivos y funcionen
bien en equipo. Es por estas razones que el call center se ha convertido en un
“campo de juego” para aplicaciones de psicdlogos abocados a encontrar maneras
de contrarrestar el impacto negativo del trabajo emocional y hacer de ellos un
trabajo mas eficaz y “humano”.

2. Revision tedrica
2.1. Burnout

El burnout denota una respuesta tridimensional al estrés laboral crénico (Maslach
y Jackson, 1982). Entre ellos, el cansancio emocional es el punto nodal para el
comienzo de dicho sindrome, se vivencia luego de intentos fallidos de adaptarse a
la situacion estresante en el trabajo, el sujeto no se siente capacitado para
brindar de si ningtin recurso emocional ni sentimiento a otras personas; la
despersonalizacion: la persona se resguarda de este sentir negativo, esto conlleva
aislamiento, pesimismo, atencién a los clientes, pacientes o alumnos de manera
deshumanizada y distante, de forma cinica hasta el extremo de considerar a los
pacientes, clientes o usuarios como objetos; y la falta de realizacion personal: el
individuo siente que esta en un puesto de trabajo que no le corresponde, debido a
que lo que le piden, lo siente como algo que sobrepasa su habilidad de ejecucion
(Silva Peralta, Carena Colon y Canuto Juarez, 2013).

El concepto de “quemarse por el trabajo” (burnout) surgi6 en Estados
Unidos a mediados de los afios 70 (Freudenberguer, 1974) para dar una
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explicacion al proceso de deterioro en los cuidados y atencion profesional a los
usuarios de las organizaciones de servicios. Se trata de una respuesta al estrés
laboral crénico que ocurre con frecuencia en trabajadores de las organizaciones
de servicios y profesiones asistenciales (médicos, enfermeros, maestros,
funcionarios de prisiones, policias, trabajadores sociales, etc.) que trabajan en
contacto directo con los usuarios de tales organizaciones (pacientes, alumnos,
presos, indigentes, segun corresponda). Los sintomas mds caracteristicos son:
pérdida de ilusion por el trabajo, desorientacion profesional, desgaste,
sentimientos de culpa por falta de éxito profesional, baja realizacién personal,
agotamiento o cansancio emocional, falta de entusiasmo, falta de autoestima,
frialdad o distanciamiento emocional, aislamiento actitudes negativas hacia otras
personas, despersonalizacion (Gil-Monte, 2005; Maslach y Jackson, 1981; Pines y
Aronson, 1988). Dicho estado estaria causado por una implicaciéon durante un
tiempo prolongado en situaciones que son emocionalmente demandantes.

No existe un modelo unico que explique el fendmeno del burnout, sino
que cada uno se ha centrado y analizado algunas variables. Se pueden distinguir
diferentes etapas de desarrollo en la investigacion sobre el sindrome de burnout
con caracteristicas, objetivos y metodologias propias. Sintetizando el estado del
arte, se puede decir que el burnout se ha investigado desde dos vertientes: la
clinica y la psicosocial (Quiceno y Vinaccia Alpi, 2007).

La perspectiva clinica demuestra que el burnout es un estado al que se
llega como consecuencia del estrés laboral. Dentro de esta primera vertiente,
podemos encontrar el modelo de Price y Murphy (1984) que lo asemeja a un duelo
que se desarrolla en fases y el de Gil-Monte (2005) caracterizado por la existencia
de escasa ilusion por la actividad de trabajar, acompafiado por elevados niveles
de agotamiento psiquico e indolencia y la ausencia de sentimiento de culpa.

La vertiente psicosocial considera al estrés como un proceso producido
por la interaccion de factores tales como el ambiente laboral e individual (Quiceno
y Vinaccia Alpi, 2007). Este cambio contribuyé a la reconceptualizacién del
sindrome como una crisis general en la relacion de la persona con su trabajo. Esta
perspectiva se mantiene vigente y es, tal vez, la que en la actualidad ha alcanzado
mayor desarrollo. Podemos incluir en esta vertiente las investigaciones de
Maslach (1983), Lee y Ashforth (1993), el modelo transaccional de Cox, Kuk y
Leiter (1993), el de competencia social de Harrison (1983) y el de Pines (1983),
entre otros.

2.2. Engagement

El engagement se entiende como un constructo motivacional positivo relacionado
con el trabajo caracterizado por las dimensiones vigor, dedicacion y absorcion
(Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma y Bakker, 2002). El vigor se refiere a altos
niveles de energia, resistencia y activaciéon mental mientras se trabaja, el deseo y
la predisposicion de invertir esfuerzo en el trabajo que se estd realizando y la
persistencia incluso cuando aparecen dificultades en el camino. La dimension
dedicacion denota una alta implicacion laboral, junto con la manifestacién de un
alto nivel de significado atribuido al trabajo y un sentimiento de entusiasmo,
inspiracion, orgullo y reto por el trabajo, es involucrarse, entusiasmarse, estar
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orgulloso e inspirado en el trabajo y se caracteriza por un sentimiento de
importancia y desafio. La absorciéon ocurre cuando se estd totalmente
concentrado en el trabajo, de sentimiento de que el tiempo pasa rapidamente y
uno tiene dificultades para desligarse del trabajo debido a la sensacion de disfrute
y realizacién que se percibe (Carrasco Gonzales, De La Corte y Ledn Rubio,
2010).

La psicologia positiva ha puesto de manifiesto la importancia del
bienestar y de la salud de los trabajadores para el desempefio laboral y
organizacional (Seligman y Csikszentmihalyi, 2000), lo que deriva en la necesidad
de identificar y potenciar su engagement, constructo motivacional positivo que
explica el funcionamiento humano éptimo dentro de las organizaciones. Se centra
en tres aspectos principales: (a) una critica a las insuficiencias del modelo médico
actual de la salud, (b) un acercamiento a los resultados positivos y (c) la firme
creencia de que tales resultados podran a largo plazo ser mas eficaces en la
reduccion de los problemas psicosociales (Salanova y Schaufeli, 2009). En suma,
la Psicologia Organizacional Positiva (POP) se centra en dar respuesta a todos los
niveles de funcionamiento (individual, inter-individual, grupal, organizacional y
social) en cuanto a la motivacién intrinseca y el engagement laboral, el papel de
las creencias positivas sobre las competencias, el equilibrio entre trabajo y
familia, satisfaccion y felicidad en el trabajo. Por tltimo, busca dar cuenta del rol
que cumplen las organizaciones en relacion al crecimiento y bienestar psicoldgico
de los empleados (Salanova, Martinez y Llorens, 2005). Bajo esta nueva
concepcién, cobra importancia el término conocido como “organizaciones
saludables” entendidas como aquellas que realizan esfuerzos sistematicos,
planificados y proactivos para mejorar la salud de los empleados mediante buenas
practicas relacionadas con la mejora de las tareas (por ejemplo, con el disefio y
redisefio de puestos), el ambiente social (canales de comunicacion abierta, por
ejemplo) y la organizacion (estrategias de conciliacién trabajo/vida privada)
(Salanova y Schaufeli, 2009).

Es en este contexto que uno de los conceptos de la POP es el
engagement, cercano al concepto de “vinculacion psicolégica al trabajo”
positivamente relacionado con el compromiso organizacional (Salanova y
Schaufeli, 2009; Schaufeli y Bakker, 2004), con la conducta extra-role (Bakker,
Demerouti y Verbeke, 2004), con la iniciativa personal (Salanova y Schaufeli,
2008) y con el rendimiento y la calidad del servicio (Salanova, Agut y Peir6, 2005).
Salanova, Schaufeli, Llorens, Peiré y Grau (2000) sostienen que el engagement es
un constructo motivacional ya que posee componentes de activacion, energia,
esfuerzo y persistencia, y estd dirigido a la consecuciéon de objetivos. El
engagement es definido entonces como como un estado psico-afectivo positivo,
relativamente persistente, de plenitud, que es caracterizado por el vigor, la
dedicacion y la absorcién o concentracién en el trabajo (Salanova et al., 2000;
Manzano, 2002).

Existen dos vertientes en estudio del engagement. Una entiende el
mismo como un estado mental especifico y momentaneo, como una experiencia
transitoria que puede variar seguin la persona, por cortos periodos de tiempo
(Sonnentag, Dormann y Demerouti, 2010). La otra vertiente entiende el
engagement como persistente en el tiempo y desde aqui se busca investigar por

50



Niveles de burnout y engagement en teleoperadores de un call center

qué algunas personas se sienten mas engaged en su trabajo que otras (Schaufeli
et al., 2002).

El engagement ha sido correlacionado a actitudes positivas hacia el
trabajo y la organizacion, tales como satisfacciéon laboral, compromiso
organizacional y minimas intenciones de rotacion (Schaufeli y Bakker, 2004). Otra
importante consecuencia hace a la extrapolacion de emociones positivas desde el
trabajo a casa y viceversa, que se plasma en una mejor conciliacién de la vida
familiar y laboral (Salanova et al., 2000). Investigaciones previas han revelado
que los empleados engaged (sujetos comprometidos con su tarea) son personas
optimistas y autoeficaces, capaces de manejar los eventos que afectan sus vidas
(Xanthopoulou, Bakker, Demerouti y Schaufeli, 2009). Duran, Extremera,
Montalban y Rey (2005) han reportado que el engagement ha sido asociado a
individuos con capacidad de adaptarse a diversos contextos, que se encuentran en
constante actualizacién y que cuentan con altos niveles de autoeficacia.

El burnout y el engagement son los opuestos de un continuum. Desde
este enfoque, las tres dimensiones negativas del burnout serian los polos opuestos
de las tres dimensiones positivas del engagement: el agotamiento con la energia,
el cinismo con la involucracién y la ineficacia con la eficacia. Es decir, las
dimensiones de engagement son el opuesto (relacionadas perfectamente en
sentido inverso) de las dimensiones del burnout (Vilalopez, Kiister Boluda y
Pardo, 2012; Schaufeli y Bakker, 2004; Gonzalez-Romd, Schaufeli, Bakker y
Lloret, 2006). En este sentido, el engagement puede ser considerado un indicador
de la motivaciéon intrinseca por el trabajo (Garcia-Renedo, Llorens, Cifre y
Salanova, 2006). Son varias las investigaciones en las que el burnout y el
engagement presentaron una asociacion negativa, moderada y estadisticamente
significativa, es decir, entre mayor burnout experimentan los informantes menor
engagement y viceversa (Molina Brenes y Moreno Salas 2012; Menezes de
Lucena et al., 2006).

2.3. Call centers

En las tltimas décadas, se han producido una serie de cambios profundos en el
mundo del trabajo. La introduccién de nuevas tecnologias, las novedosas formas
de gestion de la fuerza de trabajo, las politicas empresariales de flexibilizacion,
los ajustes en los perfiles laborales. La globalizacién de la economia desafia a las
empresas por ofrecer a sus clientes una atencién de calidad a través de canales
de eficientes de comunicacion.

En esta linea, la implantacion de los call centers constituye una
estrategia organizacional para cumplir, al menos, tres funciones principales:
telemarketing, crédito y cobranza y servicio/apoyo al cliente (Armistead, Kiely,
Hole y Prescott, 2002). Se trata de ambientes laborales en los que la principal
tarea estda mediada por la tecnologia que permite una fluida interaccidon entre
clientes y empleados utilizando en simultdneo equipos telefonicos y pantallas de
visualizacion con acceso inmediato a informacién (Holman, Wall, Glegg, Sparrow
y Howard, 2003). Las llamadas son recibidas por un sistema informético
centralizado que asegura de manera continua y en tiempo real su distribucion y
duracion entre los teleoperadores (Henry, 2007)
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En cuanto a la organizacion colectiva de los call centers se evidencian
ciertos factores que dificultan la agrupacion de los trabajadores. El alto grado de
rotacion que se registra (generalmente, sin llegar al afio de antigiiledad), los
turnos y horarios cambiantes, el incesante flujo de llamadas, todos ellos reducen
las oportunidades de intercambio entre compaiieros y dificultan la formacion de
grupos estables. En el sector, predomina una fuerza de trabajo joven (entre los 18
y los 25 afios) y, en su mayoria, constituye su primer trabajo (Henry, 2010).
Boozaier (2010) los llamara “talleres electrénicos” del siglo XXI, el trabajo es
continuo, con escasa variedad de tareas, escasa flexibilidad y ritmo acelerado. A
nivel de gestion, los costos de contratacion y capacitacion se reducen (Holman et
al., 2003).

La utilizaciéon de pantallas interactivas durante las llamadas telefonicas
obliga a realizar multiples tareas con interrupciones frecuentes, los movimientos
repetitivos mientras se procesa informaciéon compleja, los ambientes suelen ser
ruidosos, bajo presion de tiempo y el control exhaustivo del rendimiento son
factores que estresan (Ferreira y Saldiva, 2002). Los teleoperadores son
considerados “trabajadores emocionales” orientados a la satisfaccién del cliente,
los empleados “empaquetan” sus propias emociones para adaptarse a las normas
de la organizaciéon (Brannan, 2005). En los call centers se promueven y
monitorean comportamientos considerados apropiados, por ejemplo, necesidad de
sonreir al cliente, estar atento a las emociones de su interlocutor y controlar sus
propios estados emocionales, controla el tono de su voz (Henry, 2010).

3. Método

Este articulo se basa en un estudio descriptivo transversal, ya que el objetivo
principal es evaluar en un grupo de teleoperadores las variables burnout y
engagement en un momento dado. El acercamiento a la muestra se inicié hace ya
tres afios mediante el contacto directo con Supervisores/Team Leaders de un call
center de la ciudad de Mar del Plata. La administraciéon de instrumentos se
concretd en los afios 2016 y 2017, fue andnima, voluntaria y confidencial sujeta al
consentimiento explicito por parte de los teleoperadores.

En el call center de la muestra los Directivos se mostraron reticentes a
favorecer este tipo de investigacién y la posibilidad de divulgaciéon de los
resultados, por lo que no prestaron consentimiento formal para la toma de datos.
Sélo fue posible acceder a los teleoperadores de modo informal a través de los
Supervisores/Team Leaders. Una vez establecido el contacto con éstos se
procedi6 a explicarles los objetivos de la investigacion y que luego ellos puedan
transmitirlo a los teleoperadores participantes. Los instrumentos fueron
completados en privado, fuera del &mbito laboral.

Por lo tanto, la muestra fue intencional considerando la voluntad de
participar de los teleoperadores. Quedo finalmente conformada por 76 de ellos.
También fueron consideradas sub-muestras segun sexo, edad y antigiiedad en la
empresa para facilitar la comparacion. En relacién a los puestos de trabajo, los
participantes pertenecen al area de ventas directa. Estos teleoperadores son
evaluados cuantitativa y rigurosamente en su desempefio promoviendo una
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comparativa entre quienes tienen un mayor un menor rendimiento (capacidad de
venta) en su puesto de trabajo.

Se administré el MBI de Maslach y Jackson (1981) que consta de tres
dimensiones que se agrupan en un total de 22 items. Para evaluar el engagement
se administré el UWES (Schaufeli et al., 2002). El mismo est4 conformado por 17
items distribuidos en tres dimensiones. Los items de ambos instrumentos se
puntian en una escala de 0 (“Nunca”) a 6 (“Todos los dias”). Se considera que el
sujeto evaluado presenta mayor burnout cuando informa altas puntuaciones en
agotamiento emocional y despersonalizacion y bajas puntuaciones en realizacion
personal y presenta mayor engagement cuando informa altas puntuaciones en
vigor, dedicacién y absorcion.

Los datos fueron cargados en matrices y se utilizo el programa SPSS
(15.0) para el anélisis descriptivo de datos. Se calcularon estadisticos descriptivos
y pruebas de contraste no paramétricas segun sexo, edad y antigiiedad en la
empresa.

4. Resultados

En la Tabla 1, se observa la distribucién de la muestra edad y sexo. Un 60,53%
corresponde a sujetos femeninos y un 39,47% a sujetos masculinos. El 65,79% se
acumula en la categoria de edad “30 a 39 afios”, de los cuales el 43,42% son
femeninas y el 22,37% son masculinos. En la Tabla 2, se distribuye la muestra
segun edad y antigiiedad en la organizacion. El 44,74% tiene entre 7 y 10 afos de
antigliedad siendo casi la totalidad teleoperadores de 30 a 39 afios de edad. El
25% tiene una antigiiedad de 3 a 6 afos incluyendo 9 teleoperadores de 20 a 29
anos y 8 teleoperadores de 30 a 39 afos. Con la menor antigiiedad (1 a 2 afios),
hay mayoria de teleoperadores de 20 a 29 afios de edad (n=9). Finalmente, con
“Mas de 10 afios” de antigiiedad se hallaron también 9 casos que tienen entre 30
y 39 aflos. Las Tablas 3 y 4 muestran la distribucién de los 76 casos segun hayan
sido los niveles de burnout y engagement obtenidos en cada una de las
dimensiones correspondientes.

Tabla 1. Distribuciéon de la muestra segtin edad y sexo

Sexo
Femenino Masculino Total
Edad Frec. % Frec. % Frec. %
20 a 29 anos 12 15,79 11 14,47 23 30,26
30 a 39 afios 33 43,42 17 22,37 50 65,79
40 a 49 afios 1 1,32 0 0,00 1 1,32
50 a 59 afios 0 0,00 2 2,63 2 2,63
Total 46 60,53 30 39,47 76 100,00

Se aplicaron pruebas no paramétricas para comparar 2 muestras
independientes (Prueba de Mann-Whitney) teniendo como variable de agrupacion
el sexo. Asimismo, se administr6 la Prueba de Kruskal-Wallis para comparar més
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de dos muestras independientes teniendo como variable de agrupacién la edad y
la antigiiedad en la organizacion.

Tabla 2. Distribucion de la muestra segtin edad y antigiiedad en la organizacion

Antigtiedad
1 a 2 afios 3 a 6 afios 7 a 10 afos Mas~de 10 Total
afnos
Edad Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

20 a 29 aflos 8 10,53 9 11,84 6 7,89 0 0,00 23 30,26
30 a 39 aflos 5 6,58 8 10,53 28 36,84 9 11,84 50 65,79

40 a 49 afios 0 0,00 1 1,32 0 0,00 0 0,00 1 1,32
50 a 59 afios 0 000 1 1,32 0 0,00 1 1,32 2 2,63
Total 13 17,11 19 25,00 34 44,74 10 13,16 76 100

Tabla 3. Distribucién de frecuencias y porcentajes por niveles
para todas las dimensiones de burnout

Dimensiones burnout Niveles Frecuencia %
Bajo 34 44,74
Agotamiento emocional Medio 25 32,89
Alto 17 22,37
Bajo 38 50,00
Despersonalizacion Medio 27 35,53
Alto 11 14,47
Bajo 6 7,89
Realizacion personal Medio 9 11,84
Alto 61 80,26

Tabla 4. Distribucion de frecuencias y porcentajes por niveles
para todas las dimensiones de engagement

Dimensiones engagement Niveles Frecuencia %
Muy bajo 20 26,32
Bajo 33 43,42
Absorcion Medio 21 27,63
Alto 2 2,63
Muy alto - -
Muy bajo 20 26,32
Bajo 39 51,32
Dedicacién Medio 17 22,37
Alto - -
Muy alto - -
Muy bajo 9 11,84
Bajo 25 32,89
Vigor Medio 34 44,74
Alto 6 7,89
Muy alto 2 2,63
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La Tabla 5 muestra que no habria diferencias significativas agrupando la
muestra segun sexo en todas las dimensiones de engagement y en dos de las
dimensiones de burnout. Si habria niveles criticos en la dimensién Agotamiento
Emocional (0,036). La Tabla 6 muestra la distribucion de los teleoperadores segin
sexo en los niveles de agotamiento emocional. Los niveles de agotamiento
emocional en teleoperadoras obtienen distribuciones similares en los tres niveles.
Por el contrario, los teleoperadores masculinos se concentran sobre todo en
nivele bajos en esta dimensién. Las Tablas 7 y 8 muestran que no habria
diferencias significativas en todas las dimensiones de burnout y engagement
segun grupos de edad y segun antigiiedad en la organizacion, respectivamente.

Tabla 5. Estadisticos de contraste segun sexo (U de Mann-Whitney)

AE DE RD A D v
Ude Mann- 50 o 670,00 690,00 634,00 668,50 600,00
Whitney

W de

. 971,50  1.135,00 115500 1.099,00 1.133,50  1.681,00
Wilcoxon

7 2,008 -0,234 0,000 -0,635 -0,250 41,024
Significacion

asintética 0,036 0,815 1,000 0,526 0,803 0,306
(bilateral)

Nota. AE = agotamiento emocional; DE = despersonalizacion; RP = realizacion personal; A = absorcion;
D = dedicacién; V = vigor.

Tabla 6. Distribucion de frecuencias por niveles de agotamiento emocional segin sexo

Niveles de Femenino Masculino
agotarr.nento Frec. % Frec. %
emocional
Bajo 17 22,37 17 22,37
Medio 15 19,74 10 13,16
Alto 14 18,42 3 3,95
Total 46 60,53 30 39,47

Tabla 7. Estadisticos de contraste segin edad (Prueba de Kruskal-Wallis)

AE DE RP A D v
Chi-Cuadrado 0,282 4,545 1,226 2,257 3,319 2,298
Gl 3 3 3 3 3 3
Significacion ) g, 0,208 0,747 0,521 0,345 0,513
asintotica

Nota. AE = agotamiento emocional; DE = despersonalizacion; RP = realizacion personal; A = absorcion;
D = dedicacion; V = vigor.
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Tabla 8. Estadisticos de contraste segun antigiiedad en la organizacién
(Prueba de Kruskal-Wallis)

AE DE RD A D v
Chi-Cuadrado 3,926 2,845 4,719 5,082 2,534 2,981
Gl 3 3 3 3 3 3
Significacion o7 0,416 0,194 0,166 0,469 0,395
asintotica

Nota. AE = agotamiento emocional; DE = despersonalizacion; RP = realizacion personal; A = absorcion;
D = dedicacién; V = vigor.

5. Discusion

En relacion al sindrome de burnout, los teleoperadores participantes muestran
niveles bajos de agotamiento emocional y despersonalizacién en porcentajes
cercanos al 50% y medios en ambas dimensiones en porcentajes cercanos al 35%.
No se evidencia baja realizacién personal, mas del 80% de los casos se acumulan
en niveles altos. Considerando la auto-evaluacion de los teleoperadores respecto a
su situacion laboral al momento de la toma de datos, es posible afirmar que no
tienen burnout.

En relacion al nivel de engagement, se pudo visualizar que de los 76
teleoperadores que participaron de la investigacion muestran bajos niveles de
engagement. Se concentraron en niveles bajos (43,42%) y muy bajos (26,32%) de
absorciéon mostrando insatisfaccion por la tarea realizada y reducida
concentracion. El nivel de dedicacién se acumuld también en niveles bajos
(51,32%) y muy bajos (26,32%), lo que permite inferir que en mas del 50% de los
casos se identifican negativamente en su labor al servicio de atencidn al cliente
no mostrandose involucrados o entusiasmados, ni orgullosos e inspirados en el
trabajo por una falta de sentimiento de importancia y desafio. Finalmente, al
analizar la dimension de vigor, se observa que la mayoria de los participantes
registran niveles medios (44,74%), seguido de un nivel bajo (32,89%) lo que
indicarfa un reducido empefio de esforzarse en el trabajo, voluntad y
predisposicion de invertir esfuerzos. Caracteristicas propias del trabajo en los call
centers mencionadas por Ferreira y Saldiva (2002) tales como la realizacion de
multiples tareas con interrupciones frecuentes, los movimientos repetitivos, el
ambiente ruidoso, la presion de tiempo y rendimiento controlado en linea podrian
favorecer estos sentimientos en los empleados. En otras investigaciones sobre call
centers (Brannan, 2005), se afirma que el trabajo requiere de altos niveles de
servicio y satisfaccion del cliente, donde los empleados son considerados
“trabajadores emocionales”, donde “empaquetan” sus propias emociones para
adaptarse a las normas de la organizaciéon. En relacion a los estudios sobre el
engagement en puestos de trabajo de atencién al clientes, se han encontrado
resultados similares (Barbero, Foresi y Rivera-Romero, 2011).

Por tltimo, en la presente investigacion encontramos que los
teleoperadores participantes se distribuyen mayormente entre los 30 y 39 afios de
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edad (65,79%), registrando entre 7 y 10 afos de antigliedad (44,74%),
contrastando estos resultados con anteriores investigaciones que indican alta
rotacion y trayectorias laborales cortas (Henry, 2010 ).

6. Conclusiones

En esta investigacion, se realizd un estudio descriptivo transversal sobre el
burnout y engagement en una muestra intencional conformada por 76
teleoperadores de un call center de la ciudad de Mar del Plata. Como medidas de
engagement y burnout, se administraron el MBI de Maslach y Jackson (1981) y
UWES de Schaufeli et al. (2002), respectivamente.

Se analizaron descriptivos bésicos y se aplicaron pruebas no
paramétricas para comparar grupos independientes segin sexo, edad y
antigiiedad en la organizacion. Los trabajadores del call center que formaron
parte de esta investigacion no presentan burnout, pero si presentan niveles bajos
de engagement, lo cual es evidencia de un bajo entusiasmo, inspiracion, ausencia
de busqueda de desafios, generando poca satisfaccion a la hora de trabajar. No se
encontraron diferencias por categorias de edad y por antigiiedad en la
organizacion para ninguna de las dimensiones de engagement y para dos de las
dimensiones de burnout, solo se hallaron niveles criticos en la dimension
agotamiento emocional cuando se comparan los grupos femenino y masculino. Al
analizar puntualmente estos grupos en relacion a la mencionada dimension, se
evidencia que las teleoperadoras de la muestra se distribuyen en los tres niveles
del agotamiento emocional mientras que los masculinos se concentran en niveles
bajos.

7. Limitaciones y futuras lineas de investigacion

La investigacion tuvo algunas dificultades para ser llevada a cabo. En un inicio,
los impedimentos por parte de los Directivos de la empresa para la toma de datos.
Otra limitacién radica en la metodologia de recolecciéon de datos, ya que los
instrumentos fueron auto-administrados, esto implica que las respuestas de los
participantes pueden haber caido bajo algin sesgo subjetivo al momento de
interpretar los items de la investigacion.

Como futuras lineas de investigacion, se propone realizar un seguimiento
a mediano/largo plazo de los teleoperadores. En tanto que el burnout es un
sindrome que se desarrolla como proceso y el engagement es un constructo
teodrico-antitesis del burnout, futuras investigaciones podrian administrar los
instrumentos al inicio del contrato laboral y replicarlo anualmente.

Desde la Psicologia Laboral es importante identificar los factores
motivacionales que logran comprometer al personal, esto permite diferenciar a
los teleoperadores que buscar hacer “lo minimo” para cumplir con su trabajo de
aquellos que estan poniendo su vigor, dedicacion y tiempo considerando al trabajo
como parte fundamental de su vida. Estos resultados aportan elementos a
decisores organizacionales con miras a considerar el proceso burnout-
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engagement en puestos de trabajo de alta demanda de trabajo como los
analizados en esta investigacion (teleoperadores del sector venta directa). Todo
ello para optimizar sus condiciones y medio ambiente de trabajo, promoviendo,
por ejemplo, politicas que contemplen diferencias por género, por antigiiedad en
el puesto de trabajo y su consecuente impacto en el balance vida laboral-vida no
laboral.
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