UNIVERSIDAD ESAN

esan:s
BUSINESS

La percepcion del trabajo remoto en el sindrome de burnout en madres de

familia

Trabajo de investigacion presentada en satisfaccion parcial de los requerimientos

para obtener el Grado de Magister en Organizacién y Direccion de Personas por:
\ [/H-_-
Natalia de Jesus Ochoa Zamudio ]‘{u,((.‘*\ |
Emilze Thaiz Patilongo Accostupa et o~y
. ey ’t,;{:;f\
Karen Ruth Quispe Canchari V===

Sandy Palmir Reategui Mio ;flfiﬁg- =

Diana Yisela Sanchez Piscoya /...
Programa de la Maestria en Organizacién y Direccion de Personas

Lima, 02 de marzo del 2023



LA PERCEPCION DEL TRABAJO REMOTO EN EL SINDROME DE
BURNOUT EN MADRES DE FAMILIA

INFORME DE ORIGINALIDAD

| O O

INDICE DE SIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
- theses.ubn.ru.nl <'
Fuente de Internet

Submitted to University of Queensland &

Trabajo del estudiante

n

ir.uitm.edu.my 27

Fuente de Internet

n

www.suaire.sua.ac.tz <‘

Fuente de Internet

=




Este trabajo de investigacion
La percepcioén del trabajo remoto en el sindrome de burnout en madres de familia

ha sido aprobado.

Luis Felipe Calderon Moncloa (Asesor)

Universidad Esan

2023



A nuestros padres por su infinito amor, su constante apoyo y por ser los

principales promotores de nuestros suefos.

Asi mismo, a todos los docentes que nos acompafiaron durante esta
experiencia, por haber compartido sus valiosos conocimientos y guiado
con paciencia y dedicacion, gracias a cada uno de ustedes por su apoyo

incondicional y amistad.

Nuestro profundo agradecimiento a nuestros asesores Ph.D. Kety
Jauregui y Mag. Luis Felipe Calderdn, quienes nos acompafiaron y
supervisaron en todo el proceso de la elaboracion de nuestra tesis.

Gracias por su constante apoyo y soporte.



Natalia de Jests Ochoa Zamudio

Magister en Organizacion y Direccion de Personas con mas de 8 afios de experiencia
en procesos de atraccion y desarrollo del talento. Responsable, proactiva y diligente. A
través de la adquisicion y el desarrollo de talentos, espero contribuir a la expansion de
la empresa en su conjunto y servir como un recurso valioso para los distintos
departamentos.

FORMACION

2020 — 2023 Universidad ESAN

Magister en Organizacion y Direccidn de Personas.

2016 Universidad ESAN

Programa Alta Especializacidn en Gestion de Recursos Humanos
2009 — 2013 Universidad Ricardo Palma

Licenciada en Psicologia

EXPERIENCIA

2022 -2023 GRUPO SANTA ELENA S.A

Integracion avicola lider en el pais. Con marcas como Avinka y
Aurtisan; +2500 trabajadores y + 91 sedes a nivel nacional

May 2022 - Supervisora de Atraccion del Talento. Lidero y disefio la
estrategia de seleccion de posiciones masivas a nivel compafiia.
Reportando a la Jefa de Seleccién supervisando a 1 analista, 3
asistentes y 2 técnicos.

Actualidad

2021-2022 CLINICA INTERNACIONAL S.A
Parte del grupo Breca, red de clinicas y centro médicos lider en
Per(; +3000 trabajadores y 4 sedes a nivel nacional.

Ago 2021 - Analista de Atraccion del Talento. Lidero y ejecuto los procesos
de adquisicién y seleccion de talento a nivel corporativo,

Abr 2022 e .
especificamente puestos administrativos.

2014 - 2021 MAKRO SUPERMAYORISTA S.A

Cadena de Cash & Carry lider en Per.; +2100 trabajadores y 16
tiendas a nivel nacional, adquirida en diciembre 2020 por
Supermercados Peruanos SA e Inretail Foods SAC.

Ene 2019 - Coordinadora de Seleccion & Desarrollo. Responsable de
asegurar la dotacion; programas de aprendizaje y desarrollo a
nivel compaiiia. Reportando a la Gerente de Talento supervisando
a un 1 analista y 3 practicantes.

Abr 2021




Ejecuté estrategias de retencion y entrenamiento en lideres
logrando la disminucién de la rotacién en un 23% en el 2020 Vs
el 2019.

Desarrollé Programas de Crecimiento Interno orientados a
fomentar el entrenamiento en posiciones claves del negocio
logrando cumplir con el objetivo de cubrir el 80% de posiciones
con talento interno.

Disefié la Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Onboarding
para los nuevos ingresos obteniendo un resultado de satisfaccion
del 90%.

Lider en la implementacién del médulo de Reclutamiento (REC)
en SAP Success Factors alcanzando la autogestion y la activa
participacion de lideres en diversos procesos de Recursos
Humanos.

Ene 2017 -
Dic 2018

Analista de Reclutamiento y Seleccion. Responsable de ejecutar
procesos de reclutamiento, desarrollo y seleccion interna para
posiciones de tienda y Oficina Central.

Participé en la ejecucion de estrategias de retencién y
entrenamiento a lideres alcanzando disminucién de la rotacién en
un 3.6% en el 2018 Vs el 2017.

Encargada de la planificacién de la cobertura de personal para
tiendas nuevas, lo que permitio contar con el 100% de la dotacion
en las aperturas. Lideré el plan de entrenamiento en seleccion y
retencion a Lideres de Tiendas con una tasa de participacion del
100%

May 2014 -
Dic 2016

Asistente de Reclutamiento y Seleccion.Llevar a cabo los
procedimientos de seleccion de personal para los puestos de masa
y los puestos administrativos.

Responsable de la cobertura al 100% de la dotacidn de posiciones
masivas en campafias navidefias y tiendas nuevas. Utilizando
estrategias de reclutamiento y alianzas con las

IDIOMAS

Inglés — Intermedio
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Sandy Palmir Reategui Mio

Magister en Organizacion y Direccion de Personas, con 11 afios de experiencia en
Recursos Humanos. Gran capacidad de trabajo y compromiso con los objetivos y con
el éxito del equipo, poseo habilidades interpersonales para comunicarme y relacionarme

a todo nivel.

FORMACION

2020 - 2022 Universidad ESAN

Maestria en Organizacion y Direccion de Personas
2014 - 2015 CENTRUM Catdlica

Diplomado en Gestion de Recursos Humanos
2005 — 2012 Universidad de Lima

Bachiller en Administracion de Empresas

EXPERIENCIA LABORAL
2019 - 2023 STRACON S.A.

En el transcurso de méas de dos décadas, esta firma se ha

consolidado como el primer abastecedor de servicios de mineria
y construccion de América Latina, ofreciendo un conjunto
integral de servicios de alta calidad a nuestra clientela, en torno a
procesos en minas a cielo abierto y subterraneas.

Oct. 2019- Jefe de Recursos Humanos — Proyecto Minero QUELLAVECO:
Actualidad Liderar y controlar todos los procesos de Gestion Humana

(procesos de nomina, seleccidn, contratacion, relaciones
laborales, compensacion, desarrollo y bienestar social) en el
proyecto, cumpliendo las politicas, los procedimientos y los
estandares corporativos.

Asesorar a los Stakeholders (gerentes de proyecto,
administradores, cliente, etc.), en decisiones concernientes a
estructura, compensaciones, amonestaciones, despidos Yy
legislacion laboral en general.

Desarrollar reportes y KPI's para la gerencia y hacer seguimiento

al costo laboral.
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Liderar la gestion del clima laboral y mantener informado al
cliente sobre cualquier acontecimiento que surja con temas
sociales dentro del proyecto.

Planificar y ejecutar las actividades programadas en el afio para
los colaboradores y familia, asegurando el cumplimiento de los
programas de calidad de vida.

2018 - 2019

PROCESADORA DEL SUR S.A (GRUPO ED&F MAN)
Establecida en 2001 y dedicada a promover cafés de origen unico
y de alta calidad de pequefios productores, cooperativas y fincas
del todo el Perd, sus principales clientes son STARBCUCKS,
LAVAZZA, NESCAFE, entre otro.

Feb. 2018-
Set. 2019

Jefe de Recursos Humanos:

Gestionar los lineamientos, politicas de los diferentes procesos del
area, asegurando el cumplimiento del plan estratégico de la
compafiia.

Definir estrategias de reclutamiento y seleccion mas adecuada
para cada zona y realizar el reclutamiento de personal obrero y
empleado, a fin de cubrir las necesidades de personal operativo,
técnico y profesional.

Atencién de fiscalizacion de Sunafil/ MINTRA y atencion de
requerimientos de comparecencia.

Validar el célculo de la planilla de pago de los colaboradores
procesada por la tercera y enviar las observaciones, asimismo
gestionar adelantos de sueldo, préstamos, de personal y otros, de
acuerdo con las politicas de la empresa, asegurando el correcto
procesamiento de la némina.

Gestionar el proceso de contratacion de personal extranjero,
cumpliendo con los requerimientos legales para que inicien su

vinculo laboral con carnet de extranjeria

2017 - 2018

INGENIEROS CIVILES Y CONTRATISTAS GENERALES
S.A. (ICCGSA)
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Esta empresa peruana de 57 afios es experta en la construccion y
mantenimiento de infraestructura, incluyendo carreteras, puentes
y otro tipo de edificaciones. Debido a la culminacion exitosa de
varios proyectos de ingenieria civil en los sectores publico y
privado que abarcan numerosas disciplinas, ICCGSA se ha
expandido gradualmente a lo largo de los afios.

Jul. 2017-
Ene. 2018

Analista de Remuneraciones:

Elaboracion de PLAME de todas las empresas del Grupo
ICCGSA, 20 sociedades, mediante el sistema SAP.

Realizar la elaboracion y cierre de planilla mensual, mediante el
sistema SAP, de mas de 20 proyectos a nivel nacional. Asimismo,
determinar el pago de obligaciones laborales y revisar los asientos
contables, provisiones y aportes.

Responsable del proceso mensual de liquidacion de beneficios
sociales del grupo, de acuerdo con el cronograma de cierre de
planillas, asegurando el pago correcto y oportuno a los
trabajadores, asi como la entrega de toda su documentacion
correspondiente (Carta de liberacion de CTS, Certificado de
trabajo, Renta de 5ta, LBS, programacion de EMO de salida).
Analizar y realizar las conciliaciones contables al final de proceso
de planillas.

Entrega de informacién a la Gerencia de Operaciones para sus

valorizaciones.

2015-2017

DESARROLLOS INMOBILIARIOS PERUANOS -
VALORA INMOBILIARIA (Inmobiliaria del grupo
ICCGSA)

Empresa de desarrollo establecida en Lima, Perd en 2008. Su
propuesta de valor proporciona viviendas de calidad a precios
asequibles sin sacrificar la seguridad o la comodidad.

Como resultado de los 57 afios de experiencia de ICCGSA, el
disefio se encuentra orientado al cliente y la compafiia tiene un

historial de entrega constante de viviendas de alta calidad.

Nov. 2015-

Coordinador de Recursos Humanos:
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Ene. 2017

Dirigir y Controlar las actividades de administracion de personal
(Control de Asistencia, elaboracion de sanciones disciplinarias,
envio de cartas de preaviso, liquidaciones de personal,
administracion de legajos, administracion de contratos y cambios
de modalidad, gestion de vacaciones, préstamos de personal y
adelantos de sueldo).

Desarrollary liderar Proyectos de Gestion Humana alineados a los
objetivos del negocio en coordinacion con los lideres y RRHH
Corporativo.

Supervisar y regular la implementacién de las leyes laborales
existentes y garantizar que se cumplan.

Elaboracion de indicadores e informes de costo laboral
(proyeccion), como input para flujo de caja y toma de decisiones
oportunas ajustando el costo de planilla al presupuesto anual.

IDIOMAS

Inglés - Nivel Intermedio




Diana Yisela Sanchez Piscoya

Magister en Organizacion y Direccion de Personas, experta en Programacion
Neurolinguistica (PNL) con enfoque en temas de desarrollo personal, 20 afios de
experiencia como gestora comercial en la industria farmacéutica aportando al desarrollo
de planes de negocios con vision estratégica e implementacion de programas de
fidelizacion y mejora de la experiencia al cliente. Desarrollo y capacitacion en
organizaciones con talleres de coaching, motivacion, liderazgo, comunicacion efectiva

e inteligencia emocional.

FORMACION

2020 — 2022 Universidad ESAN

Maestria en Organizacion y Direccion de Personas
1993 - 1997

Licenciada en Ciencias de la Comunicacion
Universidad de Chiclayo

EXPERIENCIA LABORAL
2022 - 2023 CORPORACION PHARMA SOLUTIONS PERU SAC
Compaiiia fabricante y distribuidor de dermocosmeéticos, teniendo

como su principal unidad de negocio en dermatologia la marca
Mediscience, ademas de la importacion y distribucién de
nutraceticos e insumos estéticos de marcas europeas con
reconocimiento por su desarrollo, investigacion e innovacion

como Vitaly, Catalysis y Giuliani.

Junio 2022- Representante Comercial Perd Norte — Chiclayo

Actualidad Elaboracion de planes de negocios con vision estratégica para el
cumplimiento de metas  asignadas.

Promocion médica a pediatras, dermat6logos y cirujanos
plasticos, como representante especialista. Incrementando el
target en 10% de cobertura y prescripcion medica.

Gestion comercial con ventas sostenidas en el canal horizontal e

implementacién de nuevos modelos de negocios.
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Desarrollo de charlas de entrenamiento a clientes y organizacion

de eventos corporativos para difusion y expansion de marca.

2019 - 2022

MEDISCIENCE SAC

Laboratorio peruano que inici6 sus operaciones en el afio 2013 y
esta dedicado a la produccion y comercializacién de productos
dermocosmeéticos ofreciendo alternativas terapéuticas de ciencia e
investigacion para el tratamiento de la piel. Los desarrollos
propios son maquilados en Perl con excipientes y activos de
proveedores europeos como BASF, CRODA, MERCK,
CLARIANT.

Junio 2019-
Mayo 2022

Elaboracion de estrategias de apertura y consolidacion de mercado
con un crecimiento sostenido del 20% en el total pais durante el
periodo de gestion.

Promocion meédica a pediatras y dermat6logos, como
representante especialista en Dermocosmeética. Gestién comercial
en canal de venta horizontal. y retail logrando un crecimiento del
10% de valor de cuota asignada.

Realizacion de campafias con Dermoconsultoria para generar
activaciones y difusion de marca. Charlas promocionales en
servicios de psicoprofilaxis, neonatologia, desarrollo y
crecimiento de Hospitales y Clinicas; logrando cautivar y fidelizar

el 25% de los participantes con la adquisicion de la marca.

Abril 2018
Actualidad

DIYISA COACHING & BUSINESS E.I.R.L.

Asesoria y formacion en temas de liderazgo y motivacion, por
medio de talleres de discusion y convenciones sobre desarrollo
humano; asi como consultoria en negocios y marketing para

institucionesy empresas.

Abril 2018
Actualidad

Gerente Titular

Marcada trayectoria entrenando equipos de trabajo de empresas
del medio como: Clinica Pacifico, SaniKids, Génesis Medical,
Sevimed Per, UGEL Lambayeque, Kinder Smile, Ludoteca
Manitos Magicas y JM Grupo Promotor.
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Noviembre
2015 -
Diciembre 2018

ECO LIFE PERU S.A.C.

Empresa importadora dedicada a la distribucion 'y

comercializacion de productos dermopediatricos de origen

organico para cuidado y prevencion de bebes y nifios.

Noviembre 2015
- Diciembre
2018

Representante Médico zona norte

Representante de visita médica de linea dermopediatrica, asi como
promocion y gestién comercial en el canal de ventas horizontal, se
logré el cumplimiento de indicadores en el historico de la venta
con una mejora del 15% de incremento. Se implemento el
programa de charlas y talleres como parte de Responsabilidad

Social en temas ecologicos y de crecimiento personal.

Julio 2007 -
Diciembre 2011

TEVA PERU S.A.
Laboratorio farmaceutico de investigacion y comercializacion de

productos para el cuidado primario de la salud.

Julio 2007 -
Diciembre 2011

Representante de Ventas
Representante de ventas de productos farmacéuticos en zona
nororiente, labor de promocion y gestion comercial en canal de

farmacias horizontales.

Noviembre PRODUCTOS ROCHE Q.F.S.A.

1998 — | Transnacional farmaceltica suiza que investiga y desarrolla
Noviembre férmulas para el tratamientos especializados en cancer e
2006 inmunidad.

Noviembre 1998 | Promotora de ventas en Farmacias

—  Noviembre | Representante de promocién y ventas en farmacias horizontales
2006 de la Division Primary Care, implementacion y desarrollo del

programa de fidelizacién y apoyo al paciente.

ESTUDIOS COMPLEMENTARIOS

Pasos al Exito: Entrenadora Corporativa Margarita Pasos 2021 — 2022

Cursos: Inteligencia Emocional, Guia Definitiva Antiestrés.

Escuela de Tecnologia de la Informacion ETI - SENATI

Curso Excel Intermedio - 2020
Universidad De Marketing Y Ventas Con PNL - 2016
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Master Coach de Negocios con PNL (Programacién Neurolinguistica)
Escuela Superior De Programacion Neurolingtistica (PNL) - 2015 — 2016

Facilitador de Procesos de Cambio con PNL (Programacion Neurolingtistica)
IDIOMAS

Inglés - Nivel Basico

Portugués - Nivel Intermedio
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Emilze Thaiz Patilongo Accostupa

Magister en Organizacion y Direccion de Personas con 6 afios de experiencia, que me

ha permitido tomar decisiones y manejar todos los procesos del area de Gestion

Humana. Ademas, poseo experiencia en otras areas como Administracion vy

Contabilidad. Soy una persona comprometida, empatica y con capacidad de adaptacion.

En mi trayecto laboral me he desenvuelto en diferentes rubros lo que me ha generado

mayor aprendizaje.

FORMACION

2020 - 2022 Universidad ESAN
Maestria en Organizacion y Direccion de Personas
2013 — 2017 Universidad Cesar Vallejo

Contador Publico

EXPERIENCIA LABORAL

2022 - 2023

ACCUAPRODUCT S.A.C.

Firma en Per( con amplia experiencia en tratamiento de aguas residuales
industriales y municipales, ademas de la gestion de abastecimiento de
agua. Desde la concepcion hasta la ingenieria, la construccion, la
automatizacion, la puesta en marcha y el mantenimiento, contamos con la
tecnologia, el equipo y un personal humano bien capacitado para manejar

cualquier proyecto, sin importar cuan grande o pequefio sea.

Jul. 2022 -
Actualidad

Coordinadora de RRHH:

Gestionar los procesos de reclutamiento de personal. Gestionar y
actualizar los perfiles de puestos. Responsable de la organizacién de la
documentacion del area. Responsable de tener actualizada la informacién
del T-registro y ademas en el SISPLAN (software de Planillas). Gestionar
la induccioén del personal, ademas de sus materiales de trabajo. Gestionar
la emision y renovacion de contratos de trabajo. Responsable del control
de la asistencia. Gestionar el pago de remuneraciones, gratificaciones,
CTS, vacaciones, liquidaciones del personal. Gestionar la entrega
oportuna de documentacion al personal. Gestionar los subsidios ante

ESSALUD. Elaboracion y control de llamadas de atencién y/o memos
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internos. Organizacion de eventos internos. Desarrollar medios de
comunicacion internos. Soporte en elaboracion de la Nomina. Gestionar
todo tipo de documentos legales relacionados al personal. Responsable de
las renovaciones de los seguros conforme a ley: SCTR Salud y Pensiones,
Vida Ley. Gestionar todos los pagos del area y entregar los documentos
al é&rea de Administracion. Responsable de la actualizacion de
Organigrama. Supervisar y ejecutar proyectos de mejora de la comunidad
y de bienestar social para promover una mejor conciliacion de la vida
familiar, social y laboral de los empleados. Gestionar el plan anual de
capacitacion de la empresa. Velar por las buenas relaciones laborales y
resolucion de conflictos. Brindar orientacion a los trabajadores ante
cualquier duda o pregunta relacionada a las néminas y gestion de recursos
humanos. Elaboracion y remisién de informacion solicitada por
SUNAFIL, auditorias, homologaciones, entre otras. Soporte del Comité
de Prevencion del Hostigamiento Sexual. Seguimiento de las actividades

realizadas del médico ocupacional.

Ene. 2020-
Jun. 2022

Asistente de RRHH:

Gestionar los procesos de reclutamiento de personal. Gestionar y
actualizar los perfiles de puestos. Realizar la organizacién de la
documentacion del area. Responsable de tener actualizada la informacién
del T-registro y ademas en el SISPLAN (software de Planillas). Brindar
la induccidn del personal. Gestionar la emision y renovacion de contratos
de trabajo. Realizar el control de asistencia. Gestionar la entrega oportuna
de documentacion al personal. Soporte en gestionar los subsidios ante
ESSALUD. Elaboracion y control de llamadas de atencién y/o memos
internos. Organizacion de eventos internos. Desarrollar medios de
comunicacion internos. Soporte en elaboracion de la Nomina. Gestionar
todo tipo de documentos legales relacionados al personal. Seguimiento de

los exdmenes médicos ocupacionales (encargado medio ocupacional).

2018 - 2019

GRUPO FEMSA COMERCIO (FEMCO) — OXXO PERU CADENA
DE COMERCIO PERUS.A.C.

La cadena mexicana de tiendas de conveniencia.

Dic. 2018 -

Asistente Contable:
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Jul. 2019

Andlisis de cuentas. Recepcion de facturas fisicas y virtuales.
Responsable de la organizacion del archivo documentario. Registro en el
sistema Oracle y seguimiento de: compras, gastos, reembolsos y entregas
a rendir. Atencion de correos y llamadas de clientes respecto a
operaciones de tesoreria. Pagos en el sistema Oracle y también pago de
las detracciones. Conciliacion de los pagos con los proveedores de

mercaderias y de servicios. Realizar la conciliacion bancaria.

2018 - 2018

CORPORACION CUSTER PRODUCTOS ALIMENTICIOS
CARTER S.A.

Es una empresa que se encarga principalmente de la elaboracion de snack.

Feb. 2018 -
Ago. 2018

Practicante Profesional de Desarrollo Humano:

Apoyo en realizar los procesos de seleccion de personal, archivo de la
documentacion del personal, renovacion de contratos de trabajo,
actualizacion de la informacion del software de Desarrollo Humano
(Fractal), control de asistencia, entrega de documentacion al personal,

realizacion de eventos para el personal.

2016 - 2017

GRUPO EMPRESARIAL POLO EMPRESA DE TRANSPORTES
Y SERVICIOS SANTA ROSA DE LIMA S.A.
Compafiia que desarrolla actividades en el rubro de transporte urbano en

Lima metropolitana.

May. 2016 -
Dic. 2017

Asistente Administrativo:

Realizar labores de archivamiento de documentacién. Soporte al area de
Gestién Humana en las siguientes funciones: renovacién de contratos de
trabajo, control de asistencia, realizacion de memorandum, requerimiento

de EPPS del personal. Ademas, que cumplan las politicas de la empresa.

IDIOMAS

Inglés - Nivel intermedio

Portugues - Nivel Avanzado
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Karen Ruth Quispe Canchari

Magister en Organizacion y Direccion de Personas y Licenciada en Trabajo Social con
mas de 10 afios de experiencia en el area de Recursos Humanos en distintos rubros del
sector privado. Con habilidades para el trabajo en equipo, resolucion de conflictos y
organizacion. Con un genuino enfoque en mejorar y promover el desarrollo integral del

trabajador.

FORMACION

2020 - 2022 Universidad ESAN

Maestria en Organizacion y Direccion de Personas

2020 Universidad de Piura

Programa Especializado en Gestion Comunicacion Interna
2012 ISIL

Diplomado en Recursos Humanos

2006 — 2010 Universidad Nacional Federico Villarreal
Licenciada en Trabajo Social

EXPERIENCIA LABORAL
2017 - 2023 SAMSUNG ELECTRONICS PERU SAC

Empresa lider mundial en tecnologias en el mundo.

Mar. 2017 - Coordinador de Bienestar y Cultura:

Actualidad Lidero el area de bienestar y disefio de la estrategia para los
programas destinados a mejorar la cultura organizacional de la
compafiia.

A cargo de supervisar la salud de los empleados y el cumplimiento
de todos los aspectos de la ley relacionados con la seguridad y

salud en el trabajo.

2015 - 2017 CENTRO EDUCATIVO PARTICULAR SAN AGUSTIN
SAC
Centro educativo privado mixto de la orden de los agustinos en el
Perd.

Feb. 2015- Generalista de Recursos Humanos:

Feb. 2017
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Procesos para contratar y evaluar educadores, personal de oficina
y personal operativo. Proceso de becas para alumnos.

Procesamiento de asistencia para el pago mensual de la planilla.

2014 - 2014

Compaiiia multinivel de venta de productos de belleza y cuidado

de la salud.

May. 2014 -
Oct. 2014

Analista de Bienestar y Seguridad y Salud en el Trabajo:

Implementacion de Plan de trabajo. Implementacion del Sistema
de seguridad y Salud en el Trabajo (levantamiento de
informacién, matrices IPER, politicas de SST, reglamento de
SST, etc.). Tramites ESSALUD (Afiliaciones, lactancias,
subsidios por maternidad y enfermedad, canjes, adscripciones
departamentales, etc.). Manejo de los seguros de la empresa (EPS,
SCTR, Vida Ley). Control de EMPO y EMOs. Visitas a los
diferentes centros de distribucidn y ventas de la empresa. Visitas

hospitalarias. Organizacion de eventos y celebraciones.

IDIOMAS

Inglés — Avanzado
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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion permite conocer como viven las madres la afectacion del
trabajo remoto en el Sindrome de Burnout durante la cuarentena por el COVID-19,
se ha explorado qué situaciones despiertan la percepcion de las dimensiones de
agotamiento emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal; se ha
demostrado que las madres experimentan distintas percepciones en las tres
dimensiones del Sindrome de Burnout; el estudio otorga claridad a las empresas y

directivos para el planeamiento de estrategias a seguir.

Encontramos una serie de estudios cuantitativos realizados en Perd que
analizaron una variedad de factores, incluido el equilibrio entre el trabajo y la
familia, el estatus social de las mujeres, el comportamiento organizacional, la
satisfaccion laboral y la productividad. Estos estudios demostraron que quienes
tuvieron que trabajar desde casa durante la pandemia estaban confinados y

exhaustos.

Sin embargo, es escasa las investigaciones trabajadas sobre la afectacion del
sindrome de burnout presente en las madres de familia que realizan trabajo remoto
y surge la necesidad de realizar analisis mas extensos para obtener un mejor

acercamiento y comprension.

Se trabajé la investigacion bajo metodologia cualitativa, con alcance
exploratorio, la poblacion y muestra estuvo conformada por 16 madres de familia
con hijos en etapa escolar (inicial y/o primaria) quienes realizaron trabajo remoto a
tiempo completo durante la cuarentena en el Per( ocasionado por el COVID-19 en
el periodo marzo 2020 - diciembre 2021 y que desempefiaron sus actividades en el

area comercial de distintos sectores.

Se recopilaron y analizaron datos no numéricos para la comprension de
opiniones, emociones, comportamientos o experiencias vividas por las madres de
familia, usando 2 instrumentos, el Cuestionario del Sindrome de Burnout (MBI) y

las entrevistas exploratorias, las mismas que fueron aplicadas desde el mes Julio a

XXii



septiembre del 2022.Conforme a los resultados se determind que la percepcion de las
madres de familia con respecto a la afectacion del trabajo remoto en el Sindrome de
Burnout evidencio que el agotamiento emocional fue afectado en mayor escala
considerando factores como: el doble rol, gestion de limites y sobrecarga laboral,
mientras que en la dimensién de poca realizacion personal las madres de familia

demostraron una actitud resiliente frente a las situaciones presentadas.

La percepcion obtenida en la dimension de agotamiento emocional fue la sobre
exigencia en los estados emocionales con impacto a nivel mental y fisico en las
entrevistadas. Al profundizar en dicha percepcidn, se observé que los roles que ellas
ejercian, la nueva forma de gestionar sus limites y la sobrecarga laboral fueron temas

relevantes a considerar en este desgaste a nivel de emociones.

Con respecto a la dimension de despersonalizacion, la percepcion que obtuvimos
fue de irritabilidad con clientes y comparieros de trabajo frente algunas situaciones. Sin
embargo, no se percibié un deterioro en su relacionamiento, las entrevistadas buscaban
tener un trato cercano y mantener sus relaciones a largo plazo con sus clientes, siendo
estas caracteristicas propias del perfil comercial como es la orientacion de servicio y

escucha activa lo que facilito el mantenimiento de dichas relaciones.

Referente a la subescala de baja realizacion el resultado fue de actitud positiva
frente a temas relacionados a la productividad y competencia en el trabajo.
Adicionalmente, las madres de familia que realizaban trabajo remoto se percibieron
optimistas en seguir su desarrollo profesional durante el contexto sanitario producto de

la COVID-19, mostrando resiliencia en dicha circunstancia.

Este estudio aporta evidencia académica para futuras investigaciones ya que trata
de un estudio novedoso referente a las percepciones en relacién con el trabajo remoto y
la afectacion del sindrome de burnout en madres de familia, identificando resultados

diferenciados de afectacion en cada una de las dimensiones del sindrome.

Resumen elaborado por los autores
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Problema de investigacion

En la nacién peruana se vivié un antes y un después luego de la pandemia producto
de la COVID-19 durante el 2020, los principales cambios fueron la aceleracion del uso
de tecnologias en el trabajo, los cambios socioeconémicos y el ingreso intempestivo a
la nueva modalidad de trabajo remoto, la misma que permitié mantener la actividad

laboral en distintos sectores del pais (Yarnold, 2021).

Es importante revisar como se hacia antes el teletrabajo en el Perdl y como a partir
del COVID-19 se transformd en trabajo remoto. Los indicadores recogidos por el
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo antes de la pandemia sugerian que el
sector empresarial privado tenia poco interés en hacer uso de esta modalidad. (Yarnold,
2021), ya que la Ley de Teletrabajo en el Per se reglament6 en el afio 2013 y es recién
en el gobierno del presidente Kuczynski (2016-2018), donde se busca utilizar mas esta
modalidad como Unica alternativa de inclusion social, innovacion laboral y generadora
de empleos que puedan beneficiar a las poblaciones vulnerables y/o con discapacidad
en nuestro pais, Ley N° 29973 (Ley de la persona con discapacidad). A pesar de los
esfuerzos para implementar esta normativa en mejora del trabajo remoto en Per( solo

se introdujo de manera masiva e intempestiva durante el confinamiento en pandemia.

En enero del afio 2017 el pais tenia una cifra de 648 empleados en modalidad de
teletrabajo y para julio del afio 2020 en pleno desarrollo de cuarentena por la crisis
sanitaria la cifra de empleados que realizaban trabajo remoto ascendié a 220,000
(Médulo de teletrabajo del MINTRA, 2020).

Es asi, que el ingreso intempestivo a la modalidad remota por las restricciones por
el COVID-19 produjeron cambios significativos en la vida laboral y del hogar de las
personas, lidiar con el estrés laboral y familiar se convirtié en un tema significativo
durante dicho contexto (Rigotti et al., 2020). Fue indicativo el fragil aprendizaje del

colaborador en cuanto al manejo de las limitaciones entre su vida personal y su vida



profesional, ya que la actividad laboral se ejecutaba en circunstancias y condiciones
poco conocidas y esto deterioraba el bienestar emocional debido a la demanda de los
diversos estresores laborales (Adisa et al., 2022). De manera similar, algunas de las
principales preocupaciones experimentadas por las personas que realizaron trabajo
remoto incluyeron la sobrecarga de funciones para equilibrar los problemas
laborales y familiares, la influencia tanto del entorno fisico como del desempefio
laboral, asi como la ausencia de cualquier apoyo organizacional perceptible (Hayes
et al., 2020).

Desde el aspecto familiar, muchas de las personas que trabajan de manera
remota, tenian que lidiar con responsabilidad del hogar y cuidado de los nifios y
esto evidencio diferencias entre géneros durante el contexto de COVID-19
(Yamamura y Tsustsui, 2021). Las madres de familia asumian carga de trabajar
desde casa y cuidar a los nifios, mientras que los padres preferian trabajar en la
oficina y contribuir menos al cuidado de los nifios (Cheng et al., 2021). Dentro de
las actividades principales que ejercian las madres era la organizacién de la rutina
diaria, que incluia combinar el aprendizaje remoto de sus hijos, el cuidado de los
nifios y las tareas del hogar, lo que evidenci6 aparicion de estrés, fatiga y frustracion
(Neece et al., 2020).

En el Pert, el INEI, mostraba un informe de brechas de género en el 2020,
donde “las mujeres trabajan 9 horas con 15 minutos mas que los hombres (Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2021), con lo cual las mujeres tenian
menos libertad para el uso de su tiempo, pues este se usaba en su mayoria, al trabajo
remunerado y/o doméstico no remunerado y menos para el ocio, pudiendo generar

mas sobrecarga emocional y estrés en mujeres.

A la luz de la informacién presentada anteriormente y en el marco de esta
discusion, las madres de familia que trabajaban a distancia se volvieron susceptibles
al desarrollo del sindrome de burnout, estrés ocasionado por factores laborales. Por
lo cual nos lleva a indagar como percibian las madres de familia la afectacion del

trabajo remoto en el sindrome de burnout durante la pandemia por COVID-19.



1.2. Pregunta de investigacion

¢Como perciben las madres de familia la afectacion del trabajo remoto en el sindrome

de burnout?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general:
Determinar como se percibe la afectacion del trabajo remoto en el Sindrome de Burnout

en madres de familia.

1.3.2. Objetivos especificos:

= Determinar como se percibe la afectacion del trabajo remoto en la dimensién
agotamiento emocional en madres de familia.

= Determinar cdmo se percibe la afectacion del trabajo remoto en la dimension
despersonalizacion en madres de familia.

= Determinar como se percibe la afectacion del trabajo remoto en la dimension

baja realizacion personal en madres de familia.

1.4. Justificacion

Segun un informe de la Organizacion Mundial de la Salud publicado en 2020, la
salud mental de las mujeres se ve mas afectada negativamente que la de los hombres
debido al aumento de responsabilidades en casa y la carga de trabajo durante la
cuarentena por la COVID 19, esto fue especialmente claro en los casos de mujeres

trabajadoras que también tenian hijos en la escuela primaria. (Alon et al., 2020).

El confinamiento por Covid — 19 forzo la realizacion del trabajo remoto, lideres
empresariales estudiaron la propuesta de que esta modalidad sea algo permanente para
algunos empleados, pero al no haber una base de estudios previos no se estudio los pros

y los contras de esta decision (Lavelle, 2020).



Segun Hayes et al. (2021), en un estudio cuantitativo sobre el estrés percibido
en teletrabajadores el cual se realizd un mes previo y durante la pandemia, los
resultados mostraron que las puntuaciones generales de estrés percibido fueron mas
altos para todos los participantes desde que comenzaron las restricciones por el
COVID-19.

De manera similar, tanto la edad como el género tuvieron un impacto sustancial
en los niveles de estrés y fatiga, y los resultados mostraron que los hombres jovenes
(de 18 a 24 afios) experimentaron mas estrés antes y durante el contexto sanitario
por COVID-19 que las mujeres; los niveles de estrés de las mujeres en los tramos
de edad de 45-54 y 55-64 afios eran superiores a los de los hombres (Hayes et al.,
2021).

Otro estudio descriptivo transversal de Turquia, realizado mediante una
encuesta andnima en linea entre junio y julio de 2020, donde la muestra del estudio
fue de 438 mujeres de entre 18 a 65 afios se encontrd que, las mujeres con estudios
universitarios o superiores presentaban mayores niveles de burnout (Beser et al.,
2021). Segun los resultados de una revision de Schaufeli y Enzmann (1998), al
examinar los factores sociodemograficos asociados con el agotamiento, el nivel
educativo alto se asocia con el agotamiento, lo cual es consistente con los hallazgos

de esta investigacion.

En Colombia se realizd otra investigacion para describir las perspectivas
relacionadas con el impacto de la pandemia del coronavirus. Se utilizé una muestra
de conveniencia de 381 padres (19,7% hombres y 80,3% mujeres), con una edad
promedio de 44,38 afios. COVID-19 en cohabitacidn, circunstancias de vida y
posible fatiga de los padres dentro de su jurisdiccion, en este estudio utilizaron el
instrumento Parental Burnout Assesment (PBA), construido con una escala de 23
items tipo Likert para determinar el nivel de agotamiento de los padres; mostré que
en comparacion con los varones, las madres reportaron deterioros mas severos en
la salud mental y fisica, asi como aumentos moderados en la frustracion, la tristeza

y la fatiga (Ledn-Rodriguez et al., 2022).



A partir de esta busqueda de literatura acadéemica relacionadas al trabajo remoto
identificamos que se hace referencia a distintas variables como el balance trabajo y
familia, rol de la mujer como madre, comportamiento organizacional, satisfaccion
laboral y productividad, las investigaciones también constataron que las personas que
realizaron trabajo remoto en pandemia si evidenciaron burnout producto del

confinamiento.

Estos estudios son cuantitativos y realizados fuera de Perd. En el pais estos temas
de investigacion son escasos Yy existe un vacio en la literatura, debido a que no se cuenta
con suficientes investigaciones entonces surge la necesidad de realizar analisis méas
extensos para obtener un mejor acercamiento y comprension de como perciben las
madres de familia la afectacion del trabajo remoto en el sindrome de burnout a través

de un enfoque cualitativo de alcance exploratorio.

Como consecuencia de esto, es fundamental investigar las circunstancias que dan
la impresion de que las mujeres de la familia estan experimentando bajos niveles de
realizacion personal, despersonalizacion y cansancio emocional, ya que con esta
informacion se brindara claridad a las empresas y a los lideres de las cuéles podrian ser

las estrategias y planes a seguir.

1.5. Delimitacion: Alcances y limitaciones

1.5.1. Alcances
El estudio se realizd en Lima, con la participacion madres con hijos en etapa escolar
que realizaron trabajo remoto a tiempo completo, es decir que trabajaban cuando menos
40 horas semanales u 8 horas diarias de forma dependiente durante el contexto de
cuarentena en el Per( ocasionado por el COVID-19 (marzo 2020 - diciembre 2021).

1.5.2. Limitaciones
El cuestionario de Sindrome de Burnout (MBI) fue realizado por las madres de

familia en el mes de julio y agosto del 2022 y la entrevista exploratoria se desarrollé en

el mes de agosto y setiembre del 2022, ambas herramientas se aplicaron en retrospectiva
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considerando la percepcion ocasionada durante el COVID-19 entre Marzo 2020 -
Diciembre 2021. Por lo tanto, los recuerdos de las madres pueden no haber sido
completamente precisos y las respuestas de la herramienta pueden haberse visto

afectadas por la vision retroactiva.

Honestidad o veracidad con la que las personas de nuestra muestra
respondieron los instrumentos, asimismo, no sabemos si consultaron sus respuestas

con otras personas, ya que esta no pudo hacerse de forma presencial.



CAPITULO Il. MARCO CONTEXTUAL

2.1. COVID-19

2.1.1. El ambito internacional del COVID - 19

Segun el Centro Chino para el Control y la Prevencion de Enfermedades (CDC), el
20 de diciembre de 2019, méas de 60 personas en Wuhan, provincia de Hubei, China,
estaban enfermas. La investigacion comenzd después de que cuatro trabajadores del
mercado en Wuhan fueran ingresados en un hospital el 29 de diciembre con neumonia.
El dia 30, el equipo descubrio que habia casos adicionales relacionados con el mercado,

por lo que el CCDC envid especialistas a Wuhan para ayudar en la investigacion.

El 31 de diciembre, el comité de salud municipal de Wuhan informé a la OMS que
27 personas, en su mayoria empleados del mercado de Wuhan, habian sido
diagnosticadas con neumonia de etiologia desconocida, y que 7 de esas personas se

encontraban en una situacion grave.

A raiz de la pandemia; el cierre de las empresas fue inminente; llegando a tener
impacto en los distintos sectores; de acuerdo con el estudio realizado por Stumpo
(2021), se identifico que los sectores con mayor impacto fueron: servicios turisticos,
hoteleria, restaurant, cultura, comercio, reparacion de bienes, transporte y moda. Se
evidencio ademas que el sector Comercio tuvo dificultades relacionadas a la tecnologia
y por la adaptacion de sus empleados a la modalidad de teletrabajo.

2.1.2. COVID - 19 en el Peru

El 17 de marzo de 2020, Per emitié un comunicado anunciando el inicio del brote
epidémico en el pais. A raiz de estos acontecimientos el estado peruano adopta una serie
de medidas debido a la emergencia sanitaria siendo la de mayor implicancia el
confinamiento domiciliario en el pais con un cierre total de establecimientos

comerciales de los diversos sectores.

El gobierno peruano aprob6 una ley el 15 de marzo de 2020, declarando una

emergencia nacional y ordenando el aislamiento social a partir de la medianoche del 16
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de marzo y con una duracion de 15 dias; ademas del cierre temporal de empresas, a
excepcidon de negocios de abastecimiento de alimentos y medicina; con personal
limitado. EI 18 de marzo, el gobierno anuncié que habria "inmovilizacion social
obligatoria® en las noches y los domingos. Estas restricciones se extendieron
repetidamente. ( D.S - N° 044-2020-PCM)

Al comienzo de la tercera semana de abril de 2020, Peru tenia la segunda tasa mas
alta de nuevas infecciones en América Latina y la quinta tasa mas alta de cualquier pais
del mundo. ElI 26 de agosto de 2020, segin una investigacion realizada por la
Universidad Johns Hopkins, Peru se destaca como el pais con la tasa de mortalidad per
capita mas alta y el cuarto con mayor nimero total de muertes a nivel mundial (Pighi,
2020).

2.1.3. Impacto psicoldgico del confinamiento social por COVID - 19

El estudio de Marquina (2020), sobre como uno percibe su propio nivel de estrées
cuando esta solo en medio del asilamiento sanitario por COVID-19 encontré que el
estrés era alto, especialmente para las madres de familia menores de 32 afios que tienen

a su cargo hijos menores.

Asimismo, Lozano (2020), muestra que las mujeres subestimaron sus propios
riesgos para la salud, producto del impacto psicoldgico que acarrea ansiedad y depresion

generada por la atencién de sus hijos en casa sumadas al teletrabajo.

De acuerdo con un estudio realizado por el UNICEF y MINSA, al menos el treinta
por ciento de las madres exhibid factores de riesgo para la depresion, el veintiséis y
medio por ciento informo haber experimentado algun tipo de depresion y el cincuenta
por ciento de las madres exhibi6 falta de resiliencia; lo que evidencié que la salud
mental en el Perl necesitaba de mayor reconocimiento, por ello se realizaron webinar’s
para afrontar la salud mental en contextos de aislamiento sanitario durante el periodo
2020 al 2021 (Unicef Peru, 2021).

2.2. Trabajo Remoto



2.2.1. Marco legal del trabajo remoto en Peru

El trabajo a distancia en el Pert est4 reglamentado en la legislacion desde el 15 de
mayo del 2013. Asimismo, esta modalidad estd normado en el pais por la Ley Nro.
30036, pero es una ley muy escueta pues no trata a fondo temas como los limites de
horarios para desarrollar las funciones, tampoco regula los horarios para tomar los
alimentos, ni habla de las caracteristicas especiales que debe tener el puesto para aplicar
a esta modalidad de trabajo, por ende, es una oportunidad para el gobierno de mejorar

la situacion laboral de los ciudadanos que se desemperian en esta modalidad.

La modalidad de trabajo a distancia tiene varios matices pues tiene efectos positivos
y negativos los cuales cada organizacion debe sopesar (Pinto y Mufioz, 2020). Una
preocupacion enfermiza por atender las propias obligaciones electronicas, fendmeno
conocido como telepresion, es uno de los riesgos que existe en el teletrabajo con
respecto al bienestar de las personas; esto se origina porque con frecuencia no se ponen

limites razonables al trabajar en casa y los horarios son extendidos.

Asimismo, detallamos algunos beneficios que tiene esta modalidad de trabajo,
como son la disminucion de costos por parte de la empresa relacionadas a la operacion,
traslado de colaboradores, etc. También hay investigaciones que han demostrado que

esta modalidad de trabajo reduce el estrés y el burnout.

Segun Allen et al (2015), el atributo mas relevante del teletrabajo es la autonomia,
la mejora en la satisfaccion laboral y la reduccion del estrés esta en funcién del grado

de independencia que requiera cada individuo para efectuar su trabajo.

Es asi que, la adecuacion de un programa de teletrabajo dependera de aspectos de
la persona (autonomia) y el tipo de trabajo (grado de interdependencia de tareas).

En Per, trabajar desde casa fue una precaucién extraordinaria que se tomo durante
la pandemia de COVID-19. Fue autorizado el 15 de marzo de 2020 por Decreto de
Urgencia N° 026-2020, el cual se dicto en el marco del estado de emergencia sanitaria,
y se rigio por el Decreto Supremo 10-2020 TR. (Gobierno del Peru, 2020).



Este acuerdo de trabajo se implementd unilateralmente para los empleados del
sector publico y privado para permitirles realizar sus negocios completamente desde sus
hogares u otros lugares de aislamiento social, en la medida de lo posible, para proteger

a los trabajadores y sus familias de la propagacion de COVID -19 (Delgado, 2020).

Se considera trabajo remoto al que se ejecuta sin acuerdo entre la organizacion y el
empleado y sin exigencia de que la empresa proporcione al trabajador condiciones para
ejecutar su trabajo, como por ejemplo equipos de tecnologia e internet, es lo que lo
diferencia del teletrabajo (Vinatea 'y Toyama , 2020).

El trabajo remoto es aplicable a todo trabajador que sea del sector publico o
privado, indistintamente de su régimen laboral, siempre que resulte compatible con la

naturaleza de su puesto (Delgado, 2020).

Asimismo, esta modalidad es aplicable a los empleados que por el tipo de
actividades ya sea administrativa o de gestion puedan realizar labores fuera de la oficina
con apoyo de la tecnologia e informatica y principalmente es aplicable para los
considerados “grupo de riesgo”, ya que padecen alguna enfermedad o simplemente
estan en situacion de vulnerabilidad por razones de edad, factores clinicos o con
enfermedades preexistentes (Delgado, 2020).

La labor de la inspeccion del trabajo priorizara el uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones - TIC de conformidad con el Protocolo de Sevilla
(2021) emitido N° 005-2020-SUNAFIL/INII.

Se emitié el Decreto Supremo N° 016-2022-PCM, que ordena que antes de la
reincorporaciéon al trabajo presencial se debe tener en cuenta la infraestructura
adecuada, las condiciones de salubridad y la efectividad de las medidas de bioseguridad
determinadas por el Ministerio de Salud en respuesta a la situacion en Per( que muestra
un mejor control de los casos de COVID-19 y el rapido avance de los vacunados contra
el mismo. La Resolucion N° 1714-2022-MP-FN, que modifica el protocolo del
Ministerio Pablico para el retorno gradual a las actividades laborales, el trabajo a

distancia y las medidas sanitarias, también fue emitida por la fiscalia nacional.
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Conforme se van desarrollando los casos del COVID-19 se emiten decretos que
modifican decretos anteriores; llegando asi al Ultimo decreto en vigencia, Decreto
Legislativo N° 1505 que indica que hasta el 31 de diciembre de 2022, es aplicable esta

modalidad tanto al sector pablico como al sector privado.

2.2.2. Respeto a la jornada de trabajo y desconexion digital en el trabajo remoto

El érgano del estado peruano en el area de trabajo, conceptualiza a la jornada
laboral como el tiempo que el colaborador emplea para la ejecucion de sus actividades
asignadas, el margen establecido cominmente es de 8 horas diarias o hasta 48 horas
semanales (TUO-Decreto Legislativo N 854).

Si bien la ley indica que son 48 horas semanales de trabajo como maximo, la
modalidad remota y el uso de dispositivos tecnoldgicos, ha vulnerado esta normativa
debido a los tiempos extendidos fuera de la jornada laboral, considerando necesario

implementar una normativa para la desconexion digital.

De esta forma, la desconexion digital sera aplicada al itinerario de trabajo en su
modalidad remota. Mendoza (2021), refiere que la desconexion digital es un derecho
gue se encuentra orientada a la proteccion del horario personal de los trabajadores; es
decir a solo realizar sus actividades de acuerdo al horario pactado o la jornada laboral,
desconectando de las herramientas digitales al cumplir con su jornada. Es evidente que
los empleadores han abusado de su posicion en este periodo al exigir a sus trabajadores
una permanente conexion a las herramientas digitales invadiendo su vida personal.

Segun Mendoza (2021), las horas extraordinarias que se trabajaron con un uso
excesivo de las herramientas de informacion excediendo el horario laboral, afecta a
derechos como la conciliacién del entorno familiar y privado de los trabajadores, asi

como su derecho al descanso y a la salud.

También se menciona que los trastornos musculoesqueléticos, la fatiga mental y la
visual, los factores riesgosos y los psicosociales asociados a los equipos de trabajo,
insumos, condiciones ambientales son comunes; el trabajador esta expuesto a una serie
de peligros, incluidos los riesgos ergonémicos y psicoldgicos, que son algunos de los
riesgos mas frecuentes asociados con el uso del modo de trabajo remoto
(RESOLUCION MINISTERIAL - N° 072-2020-TR).
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La Guia para la Aplicacién del Trabajo Remoto fue establecida mediante
Resolucion Ministerial N° 072 - 2020-TR durante el confinamiento por la crisis
sanitaria y con fines normativos, con la intencion de brindar a trabajadores y
empleadores informacion pertinente para que el trabajo a distancia se lleva a cabo
correctamente, sin perjudicar ni acosar a los trabajadores (Gobierno del Peru, 2020).
Sin embargo, se identificaron una serie de falencias que motivaron la adopcién del
articulo 9-A enel D.S. N 010-2020-TR el 11 de marzo de 2021. Este documento regula
el derecho a la desconexion digital en el sector privado. Esta reglamentacion es una
reaccion a las infracciones de los derechos de los empleados sobre sus horarios de
trabajo, permisos y tiempo libre no remunerado (D.S N° 004-2021-TR, 2021).

Después de haber realizado el andlisis de la normativa legal que surgi6 para la
regulacion del trabajo remoto, se infiere que es compatible para el sector comercial,
dado que estos decretos se emitieron tanto para el sector publico como privado; el sector
privado alberga el sector del comercio, que también se conoce como actividad comercial
y abarca todo el proceso de compra y venta desde el momento en que un comerciante
adquiere la mercancia por primera vez o crea un servicio hasta el consumidor final.
Todas las empresas que se ubiquen en este sector han acatado decreto a decreto; es
notorio que sufrié muchos imprevistos ya que adaptar las ventas presenciales solo a
ventas online al principio fue dificil, sin embargo, con el uso de las redes sociales se
denotan diversos beneficios, claro esta que los trabajadores tuvieron que adaptarse a
estos cambios y lo hicieron de acuerdo a sus habilidades.

2.2.3. La pandemiay el trabajo remoto en el sector comercial

La repentina adopcidn del trabajo remoto forzado durante la cuarentena retd a todos
los profesionales y sus familias a adaptarse a una nueva realidad: El trabajo doméstico
se vio intensificado debido a la ausencia de servicios habitualmente contratados como
empleadas del hogar o nifieras. Ademas, escuelas y universidades comenzaron a operar
a través de plataformas digitales y todos los encuentros sociales y actividades fisicas

pasaron a realizarse a distancia.

Una encuesta realizada en abril de 2020 por LinkedIn indicé que el 62% de los
encuestados estaban mas estresados por el trabajo que antes. Estos afirmaban haber
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trabajado mas horas (68% indicaba haber trabajado al menos una hora mas al dia, y 21%
hasta cuatro horas méas). Ademas, 20% de ellos indicaron presentar dificultades para
conciliar las demandas del trabajo con el cuidado de los nifios. Sin embargo, a pesar de
estas dificultades, el 59% de los encuestados dice que, con la cuarentena, ha tenido mas

tiempo de calidad con la familia, segun Tobias (2020).

Habia aproximadamente 3.000 teletrabajadores del sector privado en febrero de
2020, segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE). Luego, en
enero de 2021, el nimero de trabajadores remotos habia aumentado a mas de 69 000. A
marzo de 2021, el 6,7% de la fuerza laboral formal del sector privado realizaba alguna
modalidad de teletrabajo o trabajo remoto, segun el MTPE. Se destaca que la mayor

parte de estos colaboradores se dedicaron a las ventas (Guabloche y Gutiérrez, 2021).

2.3. Sector comercial y madres de familia con estrés que realizan trabajo remoto
en confinamiento social

Las empresas y otras organizaciones que brinden directivas para afrontar el
contexto sanitario producto de la pandemia por COVID-19 harian bien en tener en
cuenta las perspectivas y experiencias de las mujeres a la luz del problema actual (ONU
Mujeres 2020, citado en Marquina, 2020). Se debe escuchar a las mujeres que brindan
atencion directa a los pacientes, abastecen los estantes con las necesidades o cuidan a
los ancianos y jovenes en la comodidad de sus propios hogares. Un andlisis preliminar
predice que la crisis econdémica provocada por la pandemia tendra un impacto mayor en
la linea de carrera de las mujeres que en la de los hombres (OIT 2020, como se citd en
Marquina, 2020).

Es evidente que el confinamiento, afecté a la poblacion en distintos factores, ya
sean economicos, mentales, sociales y de salud; pero también es notorio que se les
complicé més a las mujeres ya que muchas de ellas fueron despedidas; por lo que tenian
que hacer, y porque fue durante este tiempo que la cantidad de mujeres que trabajaban
en ventas (también conocidas como comercio) aumentd gracias a los nuevos negocios
que trasladaron sus operaciones de ventas en linea; pero no todo fueron aspectos

positivos ya que el estrés y la depresion también tomaron notoriedad en ellas.
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Asi mismo no se han realizado estudios que evidencian el niUmero de madres de
familia con depresion netamente del sector comercio; sin embargo de acuerdo con un
estudio realizado por el UNICEF y MINSA al menos el treinta por ciento de las madres
exhibio factores de riesgo para la melancolia, el veintiséis y medio por ciento informo
haber experimentado algun tipo de insomnio y el cincuenta por ciento de las madres
carecia de resiliencia; lo que evidencié que la salud mental en el Perl necesitaba de
mayor reconocimiento, por ello se realizaron webinar's para afrontar la salud mental en

tiempos de pandemia (Unicef Perd, 2021).
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CAPITULO I1l. MARCO TEORICO

Este capitulo analiza en profundidad los fundamentos tedricos de cada una de las
variables que forman parte de la investigacion. Estos fundamentos son producto de la
revision bibliografica que se realiz6 con la intencion de dar respuesta a los objetivos del
estudio.

Como objetivo este apartado busca lograr un mayor entendimiento de cada una de
las variables involucradas; pero, al mismo tiempo, brindar una comprension global de

la presente tesis de investigacion.

3.1. Sindrome de Burnout

3.1.1. Definiciones

El sindrome de burnout fue explicado inicialmente dentro del ambito de la salud
por Freudenberger (1974, como se citdé en Carlin et al., 2010), quien lo caracteriza
refiriéndose a un sentimiento de desilusion y una experiencia agotadora que es producto
de una sobredemanda de energia y cualidades individuales del trabajador. Esta
experiencia es producto de una sobredemanda de energia y de las caracteristicas

individuales del trabajador.

De la misma manera, Maslach (1976; como se cit6 en Quiceno y Vinaccia, 2007)
lo denomina como una disminucion del compromiso profesional desde un aspecto en
donde intervienen distintos factores psicosociales sin catalogar de manera psiquiatrica
a la persona. Asi, las personas que tienden a padecer de este sindrome tienden a ser
aquellas que ejercen carreras profesionales de ayuda y que brindan servicio al cliente,

siendo las demandas externas e internas aspectos que influyen en el fracaso personal.

Posteriormente a su propia definicion Maslach y Jackson (1981; como se citd en
Martinez, 2010), describen al sindrome en una manera mas amplia y toman en cuenta
tres dimensiones siendo el primero el agotamiento emocional el cual retine el cansancio
y la fatiga fisica o mental. La segunda dimension, es la denominada como la
despersonalizacion donde aparecen respuestas negativas frente a los demas, por ello
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intenta distanciarse de su area de trabajo o sus compafieros, tomando posturas
inapropiadas como irritabilidad o ironia. Finalmente, la tercera dimension baja
realizacion personal, donde se muestra conductas negativas frente a si mismo y a
su trabajo, identificando que la carga laboral excede sus capacidades para poder

desarrollarse de manera competente en su trabajo.

En estudios posteriores Quiroz y Saco (1999 como se hace referencia en
Martinez, 2010), afirman que el sindrome de burnout es un concepto que se utiliza
para referir una situacion cada vez mas continua entre personas que trabajan en
servicios humanos, debido a la naturaleza de su trabajo, ya que siempre tienen que

mantener un contacto directo y frecuente con los pacientes.

Para Pera y Serra-Prat (2002; como se cit6 en Rodriguez et al. 2008), este
sindrome estd conformado por tres indicadores, el desgaste emocional definido
como una sensacion de agotamiento ante las demandas de una labor; la
despersonalizacion, presentando conductas de rechazo hacia los demas haciendo
referencia a estas personas como si se hablara de cosas, y la baja realizacion
personal, que comprende un comportamiento dafiino hacia si mismo y pérdida de

motivacion hacia sus labores generando poca productividad.

Asi también Ifaki (2008), sefiala que la aparicion de este sindrome se da en las
carreras de los profesionales que no sélo piensan en beneficios econémicos, sino
que proyectan expectativas idealistas de crecimiento personal y de alto grado de
satisfaccion en su trabajo. Estas expectativas se darian con mayor frecuencia en

aquellas personas que realizan trabajos orientados en ayudar a otros.

Finalmente, la definicion de Olivares et al., (2019), quienes circunscriben al
sindrome de burnout como una dificultad real, relacionadas a respuestas
disfuncionales de la persona en un ambiente laboral que tiene como caracteristica
altos grados de presion en el trabajo. Lo que trae como consecuencia un impacto en
el aspecto cognitivo, emocional y actitudinal, donde muchas veces se presentan
comportamientos de apatia y también actitudes desmedidas hacia otros en el ambito

laboral.
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Este sindrome se ha incorporado en muchas oportunidades con distintos fenémenos
como depresiodn, ansiedad y estrés, pero la aparicion del burnout se va a dar como un
conjunto de estos, y no de manera individual. Las personas que tratan directamente con
los clientes tienen mas probabilidades de padecer sindrome de agotamiento debido a las
altas cantidades de estrés a las que estan sujetos en su lugar de trabajo, trayendo
consecuencias a nivel cognitivo, fisico y emocional. Su intensidad es mas alta y solo
suelen ocurrir dentro de las organizaciones; si bien el estrés puede tener consecuencias
beneficiosas y negativas, la mayoria de las veces tiene ambas, este sindrome solo

presenta solo impactos negativos.

3.1.2. Teorias

A medida que comenzamos nuestro viaje a través de las teorias, nos encontramos
con el punto de vista clinico, que atribuye el agotamiento a un estado mental provocado
por el estrés excesivo en el trabajo. Tal y como lo sefiala Freudenberguer (1974; como
se citd en Carlin et al., 2010), como resultado del esfuerzo cotidiano en la focalizacién
de los servicios y ante expectativas casi imposibles de cumplir, es una condicion que se

caracteriza por el cansancio, la desilusion y la pérdida de interés.

En segundo lugar, la perspectiva social, que considera al sindrome de burnout como
un proceso que se realiza por el intercambio entre las caracteristicas de los entornos
laborales y los personales. La teoria sociocognitiva del yo explica esto en profundidad,
elaborando conceptos como la autoeficacia y la confianza en uno mismo y sus roles
centrales en la resolucion de problemas, asi como las formas en que las cogniciones de
las personas afectan sus percepciones y acciones en el trabajo, y cémo ellos, a su vez,
se ven alterados por los actos de estas personas, asi como la acumulaciéon de las

aparentes repercusiones que estas acciones tienen sobre otras personas.

Asimismo, Gil y Peird (1999) construyen un modelo de intercambio social en el
que el mencionado sindrome tiene un doble origen: primero, las interacciones con los
pacientes, y segundo, la posterior formacion de apego y comparacion social de estos
individuos y colegas, identificando la incertidumbre, la mala imagen de equidad y la
pérdida de control como tres elementos de estrés que prevalecen en los métodos de
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relacionamiento social con los pacientes. Con respecto a los procesos de revision
por pares y comparacion de grupos sociales, estos autores sefialan que los
profesionales, cuando estan bajo presion, son menos propensos a acercarse a sus
colegas en busca de consuelo y mas propensos a aislarse. Esto se corrobora con
Llorens y Salanova (2011) que indican que el sindrome de burnout en el trabajo
genera la percepcién de que hay una falta de equidad entre las inversiones que se
hacen y los resultados que estan en juego. Debido a la reciprocidad nula, los
recursos emocionales del personal se agotan, lo que conduce al desarrollo de
sintomas de deterioro de la salud y agotamiento emocional, que eventualmente se
vuelven severos. Asimismo, Zekeriyay Selahiddin (2019) sefialan que en esta teoria
las personas quieren adquirir recursos y mantenerlos, y el estrés es una reaccion que

aparece ante la pérdida de un posible recurso en el medio ambiente.

Desde una perspectiva organizacional Alvarez y Fernandez (1991) afirman que
el uso de estrategias de confrontacion y factores que provocan estrés dentro de la
organizacion estan relacionados con el sindrome de burnout y las estrategias de
afrontamiento usadas para dar respuesta. Asimismo, (Fidalgo, 2006) hace
referencia al sindrome de burnout como remedio para las fuentes de estrés cronico
provocadas por las interacciones entre los profesionales y sus clientes y con las
organizaciones. Los antecedentes generales se describen en términos de
caracteristicas organizacionales, conexiones con el disefio de la ubicacion e
interacciones interpersonales de nivel inferior. Esta teoria sugiere un modelo
integral, destacando la importancia de los factores estresantes organizacionales y
las habilidades frontales aplicadas a las experiencias de extincion automatica.

Adicionalmente, detallamos el modelo tridimensional, descrito por primera vez
por Malasch, el cual considera al aspecto emocional (agotamiento emocional),
cognitivo (baja realizacion personal) y actitudinal (despersonalizacion) como un
resultado de la dinamica entre la persona y su contexto en el trabajo (Malasch y
Leiter, 2016); es decir que el sindrome de burnout no tiene un original individual

sino laboral, de acuerdo a lo indicado por (Merino et al., 2018).

En un concepto mas reciente encontramos la teoria de Development Process

Model en que el sindrome de burnout se describe como un proceso interactivo entre
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un fenémeno en estudio y diferentes niveles de conceptualizaciones tedricas que varian
con respecto a qué tan directamente se pueden relacionar (Nurmi, 2013). Estos procesos
interactivos tienen tres niveles y cada nivel tiene dos subniveles dentro de si mismo:
Teoria construccion (metateorias y teorias), modelado (modelos y modelos de
medicién) y mensurabilidad (variables y fendmenos). A la luz de sus tres dimensiones,

el sindrome de burnout es un proceso interactivo entre muchas variables.

En la misma linea, Zekeriya y Selahidn (2019) aseguran que las investigaciones
realizadas sobre este sindrome en el entorno laboral han contribuido a la progresion de
las teorias descritas por Malasch. Sin embargo, estos estudios son en su mayoria
estudios transversales y estos no son suficientes para explicar los procesos de desarrollo
de las caracteristicas psicolégicas. En este contexto, los estudios transversales son
limitados para explicar la relacion causal entre el agotamiento y factores relacionados.
Ante esta figura se sugiere que préximos estudios deben ser realizados bajo cortes
longitudinales, para explicar los procesos de desarrollo de varios rasgos psicoldgicos
(Tang et al., 2016).

Aunque algunos autores como Firth y Britton (1989) y Chang y Sanna (2001),
hacen referencia a la asociacion entre las dimensiones del sindrome de burnout y rasgos
de personalidad. También se ha observado que no hay suficientes estudios
longitudinales para atribuirlo a factores personales. Por lo que concluimos que el
sindrome de burnout es un proceso dindmico que se desarrolla desde un ambito clinico,
social y organizacional en el que interactlan varias variables. Sin embargo, para el
caracter de esta investigacion solo analizaremos factores organizacionales como causa

de su aparicion.

3.1.3. Causas y consecuencias

Segun Fidalgo (2006), menciona que se muestran diferentes evoluciones en el
desarrollo del sindrome de burnout en el entorno laboral y caracteristicas del puesto, asi
como en las variables de la persona, como atributos personales y sociodemograficos

individuales. En relacion con eso, diversos autores que estudian este fendmeno
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coinciden que el origen del burnout aparece en el entorno de las organizaciones y

cada individuo reacciona con sintomatologia diferente.

A su vez Palmer et al. (2005), muestran que la sobrecarga de trabajo, la
injusticia, la falta de recompensa, los conflictos con los valores, la pérdida de
compaferismo y la pérdida de control sobre lo que se hace en el trabajo son factores
que contribuyen al sindrome de burnout. Por lo que pueden existir diversos factores
relacionados al trabajo que intervengan en el desarrollo y aparicion del Sindrome
de Burnout. Los estresores laborales que generan el sindrome son multifactoriales

y responden a como los directivos manejan los procesos.

Adicionalmente Karatepe (2013), indica que los empleados que tienen
sobrecarga de trabajo y conflictos en el trabajo y la familia son méas propensos a
experimentar agotamiento emocional, lo que puede resultar en intenciones de retiro
en los empleados. De esta manera, el desgaste a nivel emocional, a través del
desgaste fisico y mental viene a ser una de las dimensiones que inicialmente es

afectada y se evidencia con sintomas de agotamiento, fatiga y cansancio.

Finalmente, fuentes adicionales a la organizacion influyen en las relaciones
familia y trabajo, lo cual es corroborado por (Castro, 2005) quien menciona que la
seguridad en el puesto, antigiedad profesional, estructura organizacional,
retroalimentacion de la propia tarea y el salario, son factores potenciadores del

sindrome de burnout.

El sindrome de burnout puede tener repercusiones negativas para la salud,
incluidas dificultades mentales y/o problemas cardiacos (Benavides et al., 2002).
Por consiguiente, existen diversos factores relacionados a la organizacién que
pueden influir en la dindmica entre el individuo y su rol como trabajador, ademas
diversos trastornos relacionados a la salud mental y fisica que se van desarrollando

como resultado de dichas interacciones.

De igual manera, lo sefiala Tuesca-Molina et al.(2006), los efectos estan

relacionados con la exposicion de padecer enfermedades de caracter clinico como
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la depresion, ansiedad, problemas con el alcohol o uso de drogas. La persona podria
presentar inconvenientes para trabajar en grupo, insatisfaccion en su trabajo, la
despersonalizacion con respecto al paciente, bajo rendimiento laboral y pérdida de la
productividad. En sus inicios el sindrome de burnout se le vinculo a una perspectiva

clinica que tendria consecuencias en el ambito laboral del individuo.

3.1.3.1 Teoria de Maslach: Modelo tridimensional del Burnout

Debido a que hay tantos fendbmenos relacionados con el Burnout, y dado que los
estudios sobre el tema han identificado mas de cien sintomas relacionados con la
enfermedad, puede ser bastante dificil identificar los origenes exactos en un individuo;
sin embargo, se resalta por sus consecuencias, las cuales tienen un impacto negativo en
los afectos y emociones (incluyendo fatiga, cansancio, hostilidad, etc.), actitudes (como
pesimismo, desapego, anhedonia, resentimiento, etc.), cogniciones (como exuberancia
limitada por el trabajo, poca concentracion, baja satisfaccién personal en el trabajo,
etc.), y se pueden reconocer habitos (como conductas sospechosas y psicoticas,
exclusion, ingesta de antidepresivos, rigidez elevada, coercion constante, etc.) que
impactan en la salud de la persona generando problemas médicos importantes como

Ulcera de estdmago, jaquecas, hipertension, cancer, etc.

Maslach y Jackson (1986) resaltan que el Burnout es una respuesta al estrés a largo
plazo en el trabajo y se compone de sentimientos y actitudes negativas sobre las
personas con las que interactla y sobre si mismo en su trabajo. EI Burnout es un
sindrome que se caracteriza por la sensacion de agotamiento emocional. Asi, el
Sindrome de Burnout desde la mirada de Maslach se define por aspectos como el
cansancio emocional, la despersonalizacién y la baja satisfaccion personal, que surgen
cuando el individuo trabaja a cargo o cerca de mas personas o clientes; en su concepto
se abordan tres caracteristicas, que combinadas describen el sindrome de burnout en
todo trabajador que se encuentra estrechamente asociado a ciertas otras personas 0

clientes (Olivares Falndez, 2017).

Figural
Teoria de Maslach: Modelo tridimensional
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El Inventario de Burnout de Maslach, recoge la teoria a través de estos criterios.

3.1.3.1.1 Agotamiento emocional

Es la sensacion de no poder aportar mas de uno mismo a nivel emotivo como
resultado de la interaccion continua con clientes o personas que necesitan atencion.
Maslach (como se citd en Soler et al, 2016). En esta etapa, los empleados comienzan a
creer que ya no pueden manejar los eventos y la presion, y pueden sufrir un agotamiento
de laenergiay los recursos emocionales. En la evaluacion de Maslach, lo describe como
aquellas personas que reportaran sus experiencias de cansancio emocional como
resultado de hacer la misma tarea de manera regular y, por lo tanto, tendran contacto

directo con las personas a las que sirven.

3.1.3.1.2 Despersonalizacion

Este factor se caracteriza por la aparicion de sentimientos, actitudes y
comportamientos antagonicos, emocionalmente desapegados y despreocupados hacia
otros individuos (Reyes Oyola, 2016). También se suele calificar este punto como
"cinismo" que puede definirse como una sucesion de actitudes o acciones sombrias o
negativas hacia otra persona, que surgen para blindarse contra el cansancio emocional.
Los miembros del personal desarrollan una falta de empatia y compasion, volviéndose
de mal genio e irritados con los comparieros de trabajo y los clientes como resultado de

recibir un servicio deshumanizado y, a veces, deliberadamente indiferente. En esta etapa
22



de burnout, el trabajador comienza a tratar a las personas de esta manera, tratando de

evitar cualquier circunstancia que lo lleve al colapso emocional.

3.1.3.1.3 Baja Realizacion Personal

Segun Rivera Guerrero et al. (2019), este factor involucra la propension de los
trabajadores a comparar sus percepciones sobre su propio desempefio y desarrollo en el
lugar de trabajo. Cuando un empleado no esta satisfecho con su trabajo, generalmente
se debe a que cree que su lugar de trabajo es hostil o no cumple con sus expectativas
iniciales. En este punto, las emociones de fracaso, descontento y estancamiento
profesional que vive a diario el trabajador estdn directamente relacionadas con los
resultados de su labor. Simultaneamente, el trabajador puede creer que las demandas de
su trabajo estan por encima de su competencia profesional, lo que lo lleva a una
inadecuacion profesional, a una mala evaluacién de si mismo y al descontento con el

trabajo realizado hasta el momento.

3.1.4. Maslach Burnout Inventory (MBI)

El Agotamiento Emocional, la Despersonalizacion y el Bajo Logro Personal en el
Trabajo son los tres sintomas o dimensiones que definen el Burnout, tal y como lo
definen Maslach y Jackson en su instrumento, el Maslach Burnout Inventory (MBI),
que consiste en de 22 items y los evalUa en una escala de frecuencia de 7 grados.

Las investigaciones de Maslach y Jackson se dividen en dos partes. En el estudio
inicial definieron Burnout aplicandolo a trabajadores de servicios humanos utilizando
como instrumento de medida el conocido Maslach Burnout Inventory -MBI- (1981,
1986). La traduccion al espafiol de este instrumento ha sido certificada por Gil Monte
(2002). EI MBI es un cuestionario autoadministrado con 22 preguntas que miden los

estados de animo, actitudes y acciones del sujeto.

Este instrumento se divide en subescalas, las cuales son: subescala de agotamiento
emocional (Agotamiento emocional), que consta de nueve items, subescala de
despersonalizacion (Despersonalizacion), que consta de cinco items y la subescala de
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realizacion personal (Realizacion personal), que consta de ocho items; cada uno con
una puntuacion estimada de bajo, medio , o alto en funcidn de las distintas puntuaciones
de corte establecidas por los autores para cada profesion en particular, tomando como
referencia los percentiles 33 y 66. Sin embargo, esta escala también permite el anélisis
de hallazgos en relacion con la profesion del sujeto, ya que varios grupos tienen
diferentes puntajes de corte (por ejemplo, maestros, trabajadores sociales, médicos,
profesionales de la salud mental y otros). Se han utilizado varias poblaciones para
probar el MBI, y los resultados han mostrado un alto nivel de validez y confiabilidad
en las dimensiones antes mencionadas. Cuando se volvié a evaluar en 1986, cada una
de las tres subescalas tenia una validez convergente y discriminante satisfactoria, asi
como calificaciones satisfactorias de confiabilidad de Cronbach (= 0,80). Los valores
de 0,90, 0,79 y 0,71 se obtuvieron para los factores cansancio personal,
despersonalizacion y bajo rendimiento personal, respectivamente, en una prueba de

confiabilidad factorial.

Maslach y Jackson siguieron investigando y, en 1996, lanzaron una version
actualizada del MBI en colaboracion con Leiter y Schaufeli. Sus teorias representan un
segundo paso, en el que enfatiza lo que ya sabemos del capitulo de definiciones: que el
Burnout se reconoce fuera del sector de los servicios personales. Es por eso por lo que

producen el MBI-General Survey, un nuevo MBI més generalizado (MBI-GS).

El MBI-GS es un componente de las tres dimensiones originales, con ajustes
menores para hacerlo mas aplicable a una gama mas amplia de profesiones. Hay 16
preguntas en la nueva escala, y se enfocan menos en cOmo uno se siente mientras trabaja
y mas en las conexiones de uno con sus comparieros de trabajo. Aungue la estructura
factorial original sigue siendo la misma, existen varias distinciones clave. Por ejemplo,
mientras que el cansancio fisico todavia se asocia con otras personas, el agotamiento
emocional no lo es. Los comportamientos indicativos de despersonalizacidn incluyen
apatia, indiferencia y cinismo hacia el trabajo en general, pero no hacia otras personas.
Por ultimo, la competencia profesional abarca tanto las dimensiones interpersonales
como las independientes del éxito laboral. Los niveles de burnout se miden en términos
de percentil, siendo los valores de P75 un burnout muy alto, P50 un nivel medio y P25

un nivel muy bajo. La investigacion sobre estos puntajes en varias muestras ha llevado
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a los investigadores a la conclusion de que la gravedad del Burnout varia de una muestra
a otra, sin una demarcacion clara entre saludable y no saludable. Este es un tema que se
ha debatido a lo largo de los estudios de la condicién en su conjunto. Esto indica que la
categorizacion de Burnout debe tener criterios especificos elaborados o adaptados para

que pueda usarse en diversas profesiones y culturas. (Lépez et al., 2000).

3.2. Teletrabajo

3.2.1. Definiciones

De acuerdo con lo sefialado por Alonso y Cifre (2002), las definiciones de
teleworking y telecommuting, comprenden la forma de trabajo donde se sustituye el
transito de la persona que ejerce la actividad laboral hacia donde esta el trabajo y el
concepto commuting expresa el desplazamiento del trabajo hacia donde se encuentra el
colaborador.

Del mismo modo HILL et al. (2006), hacen referencia al concepto para catalogar a
las personas que trabajan en un espacio que no es la organizacion utilizando
herramientas de telecomunicaciones, llamando a estas personas ‘“teleworker” o
“teletrabajador”.

Asimismo, Saco (2006), hace referencia a la flexibilidad que confiere la
organizacion para ejecutar las tareas laborales, la actividad ocupacional no requiere
presencialidad operativa de los subordinados en las instalaciones de la compafiia. El

espacio fisico donde desempefian sus funciones es a distancia.

También Pérez (2010), describe al teletrabajo como una labor retribuida y presenta
caracteristicas como la localizacion, es decir, su ejecucion se da en un sitio distinto al
que se requiere para el cumplimiento de los objetivos, el uso intensificado de la
tecnologia y herramientas de comunicacion y la existencia de un nexo comunicativo
con su empresa.

Por lo cual podemos concluir que el teletrabajo reduce los traslados de la residencia
al lugar de operacionesy su rol principal es el uso de la tecnologiay las tareas realizadas
son ejecutadas bajo una modalidad contractual con el empleador.

Por otro lado, esta modalidad refiere complicaciones con la intimidad del
colaborador ante la posible disputa por el uso de su hogar para el desempefio de su rutina
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de labores; situacion que conlleva a no distinguir los espacios entre vida familiar y
responsabilidades de sus faenas, otra de las situaciones a observar es la gestion de

momentos tanto de descanso y cumplimiento de sus funciones.

3.2.2. Teorias relacionadas al Teletrabajo

Al revisar la literatura en torno a los elementos del estudio no se ha encontrado
informacién especifica sobre teorias de esta modalidad de trabajo, pero si de
algunas teorias organizacionales y de motivacion que se relacionan al teletrabajo,
dentro de las cuales consideramos las siguientes por guardar alguna relacion con

nuestra investigacion.

3.2.2.1. Teoria del comportamiento “X”y “Y”

McGregor (1960) describe la teoria X como practica, afirmando que solo se
tienen en cuenta los fines de la organizacion, el tipo de liderazgo es inflexible y
dictatorial; en relacion con el comportamiento humano, se observa que los
empleados necesitan ser administrados, son perezosos y, por lo general, evitan la
responsabilidad. Por otro lado, la teoria Y es interactiva, con un enfoque inventivo,

abierto, dinamico e interactivo que brinda posibilidades y promueve el progreso.

Los conceptos de la teoria Y, tanto desde una perspectiva empresarial como
personal, se consideran al planificar un acuerdo de teletrabajo. Se alienta a las
personas a participar en el proceso, a pensar de manera creativa, a interactuar con
los demas de manera amistosa y abierta, y a estar motivados y ser capaces de llevar
sus propias vidas al adherirse a este principio. El teletrabajo denota especialmente

eso, que el individuo tiene ciertos talentos que le permiten operar en esta modalidad.

3.2.2.2. Teoria de las necesidades secundarias

Después de satisfacer sus necesidades fundamentales, McClelland (1961) dice
que una persona también debe cumplir con otros tres requisitos para una conducta

normal:
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= Necesidad de afiliacion: Espero que todos puedan mantener relaciones
amistosas con quienes los rodean.

= Necesidad de poder: Tener un impacto en los demas es una motivacion humana
universal, y los rasgos que definen a las personas son la agresividad, la
competitividad y la busqueda del prestigio.

= Necesidad de logro: Fuerte motivacion para tener éxito, incluida la voluntad de
esforzarse al establecer metas ambiciosas y dedicar el tiempo y el esfuerzo

necesarios para alcanzar esas metas (Stoner, 1994; Gross, 2009).

Es importante recordar que no todo el mundo esta hecho para el teletrabajo; necesita
un cierto conjunto de habilidades, pero mas que nada, debe estar dispuesto a revisar por
completo la forma en que hace su trabajo, alguien que sea responsable y confiable. Al
trabajar desde casa, con muchas distracciones como los nifios, ir a dormir, comer,
pasear, etc., no todos tienen la independencia para terminar su tarea en los tiempos

establecidos.

3.2.3. Consecuencias del teletrabajo en la salud mental

En cuanto a la salud psicoldgica, representa dos tipos de consecuencias: las
relacionadas con el uso de tecnologias y herramientas de comunicacion (TIC) y las
vinculadas con el teletrabajo; la primera refiere dificultades de adaptacion a los nuevos
equipos y sistemas y se relacionan con caracteristicas personales como la eficiencia, la
autonomia, la organizacion y la flexibilidad; también puede incidir la formacion y
preparacion especifica en el uso de estas herramientas tecnoldgicas. Su poca adaptacion
a estos medios deriva en patologias fisicas, emocionales, cognitivas y conductuales,

siendo uno de los efectos mas importantes los altos niveles de estrés.

Cuando alguien esta constantemente estresado, su salud, felicidad y calidad de vida
en general pueden verse afectadas. Las tres principales causas de muerte en los Estados
Unidos en la actualidad son el cancer, las enfermedades cardiacas y los accidentes
cerebrovasculares, y el estrés esta relacionado con estas afecciones, asi como con otras
como el asma, el dolor crénico, el insomnio y los problemas gastrointestinales, asi como

con conductas poco saludables como fumar, abuso de sustancias e inactividad.
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Por otro lado, la eficiencia en los recursos individuales es un factor que parece
tener un rol importante en el proceso de adaptacion al uso de herramientas
tecnologicas. Bandura (1997) la define como “creencia en la capacidad de
organizarse y tomar las acciones necesarias para manejar situaciones posibles”.
Segun varios estudios empiricos, el rendimiento especifico de la computadora
parece actuar como un regulador del agotamiento. Ni el aspecto cognitivo
(irdnicamente) ni el aspecto emocional (inestable). Los permanentes cambios del
trabajo remoto debido a la vertiginosa evolucion de las TIC, implica una
actualizaciéon constante de los equipos y herramientas técnicas, asi como la

adaptacion y preparacién de los usuarios (Salanova, et al.,2000).

3.3. Sindrome de burnout y trabajo remoto

Esta seccion explora como los cambios en los métodos de trabajo del siglo XXI
y la integracion de las tecnologias de la comunicacion, han transformado los
patrones y espacios de trabajo que impactan tanto a empleados y organizaciones en
modalidad de trabajo remoto.

Muchas empresas que hasta antes de la pandemia no habian contemplado como
posibilidad esta modalidad de trabajo, luego de verse obligados encontraron en el
trabajo remoto la manera de mantener a sus empleados laborando desde casa y, en

muchos casos, de hacerlo de forma mas productiva (Trampe, 2021).

El rol impuesto por la crisis del COVID-19 junto a las nuevas tecnologias de la
informacién demanda a los empleados altas capacidades laborales, asi como
mayores capacidades cognitivas y tecnoldgicas; muchos estan trabajando desde
casa por primera vez, sin capacitacion y en algunos casos, sin los recursos fisicos y
mentales para aliviar los requerimientos de esta nueva categoria (Chuco, 2021).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) mantiene que la COVID-19 trajo
problemas no solo relacionados a la salud puablica, trajo consigo también problemas
como el desarrollo de sintomas de estrés, malestar emocional y dificultades para
conciliar el suefio, ansiedad, miedo, preocupacién, entre otros (Celio, 2021). Por lo
que, si bien las tecnologias facilitaron el teletrabajo, se ha revelado que su principal
efecto negativo fue el estrés (Torres, 2021), y tenemos que tener en cuenta que el
estres es malo para la salud del trabajador, pero también es malo para el empleador
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y sus intereses porque los trabajadores distraidos y molestos tienen mayor dificultad
para concentrarse.

Como aspecto positivo podemos mencionar que esta nueva modalidad de trabajo
ha generado una evolucion en la mentalidad de los lideres, resaltando como beneficios
trasladar algunas tareas que no requieran realmente presencia fisica del trabajador,
reduciendo desplazamientos a la oficina y, por lo tanto, pérdida de tiempo que puede

afectar la productividad del trabajador (Santillan, 2020).

Sin embargo, entre las principales desventajas que se han presentado producto de
esta nueva modalidad de trabajo se encuentran, por ejemplo: las escasas relaciones entre
comparfieros de trabajo, falta de integracion, debilitamiento de la identidad laboral y
poco fortalecimiento del ambiente laboral debido a la ausencia fisica del trabajador. Y,
por otro lado, y méas importante aun, la intensificacion del sedentarismo que podria
afectar directamente la salud fisica del empleado (Osio, 2010).

Otro aspecto sumamente importante es el impacto del trabajo remoto en la
motivacion de los trabajadores, puede ser mucho mas dificil trabajar en el
fortalecimiento de la cultura corporativa por no encontrarse todos en un mismo
ambiente fisico y esto puede evitar mantener a los trabajadores motivados y entorpecer

el cumplimiento de sus objetivos laborales (Osio, 2010).

En el contexto del trabajo remoto, el impacto de la carga de trabajo sobre el
agotamiento emocional es mas fuerte cuando la interdependencia de tareas es alta; los
empleados no solo invierten en la gestion de recursos para gestionar la sobrecarga, sino
que también invierten en comunicacién para completar con éxito sus tareas (Wang et
al., 2021)

3.3.1. Sindrome de Burnout y su relacion con la sobrecarga laboral

El aumento de la sobrecarga laboral se manifiesta en un contexto de dos areas:
familiar y laboral, que conviven en un mismo entorno fisico, causado por la pandemia
del COVID-19. Esta realidad es abrumadora; por la contradiccién que sufre el
trabajador de la ilusion de estar en casa, pero con aumento de responsabilidad laboral.
Existe una relacion directa entre la magnitud del conflicto trabajo-familia y las tres
dimensiones del burnout (Barriga et al., 2021).
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Segln Mihalca et al., (2021), el trabajo remoto en pandemia desafié a los
trabajadores quienes se vieron inmersos en estrés elevado y diversos trastornos
como ansiedad y depresion. Los predictores mas fuertes de agotamiento son la
ambiguedad de roles y la sobrecarga de trabajo, siendo esta Gltima la que estd més
asociada con el agotamiento emocional en trabajadores en modalidad remota.

Son importantes los siguientes puntos: respetar el derecho a la desconexion,
que se cumplan los horarios establecidos y ademas la separacion entre la vida
personal y laboral, ya que estos pueden afectar a los trabajadores lo que implica que

debemos prestarle atencidn (Trampe, 2021).

Es importante mencionar, que esta modalidad de trabajo, realza la evidencia de
la desigualdad entre hombres y mujeres, consideradas como un grupo en situacion
de vulnerabilidad. Lo mencionado es derivado del contexto social actual y la
correlacion que existe entre las obligaciones laborales, familiares, escolares y
sociales en un mismo espacio fisico (Trampe, 2021).

Vale la pena sefalar que las mujeres a menudo hacen malabarismos con muchas
fuentes de estrés debido a sus compromisos con el trabajo remunerado y no
remunerado, el ultimo de los cuales a menudo consiste en deberes como la

realizacion de tareas domésticas y el cuidado de los hijos menores (Chuco, 2021).

De acuerdo a Ruiz y Medina (2021), los educadores del area metropolitana de
Lima que han estado trabajando a distancia durante el brote de COVID-19 son el
foco de un estudio reciente., de ello se concluye que “el nivel de Burnout en los
docentes es tiene una puntuacion alta, haciendo énfasis en las féminas con un 98.8%
de ellas con un alto nivel cuando se compara con los varones con un 97.3%”. Su
objetivo era medir los niveles de motivacién de los empleados, ademas tiene como
conclusién que “el nivel de motivacion laboral es bajo, cuando se compara porque

los varones tienen un 61.3% mientras que las féminas tienen un 63%”.
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3.3.2. Sindrome burnout y madres de familia

Mikolajczak y Roskam (2020) describen el Burnout Parental como una
condicion que afecta de manera desproporcionada a las familias de bajos ingresos
con nifios que ya estan en riesgo de desarrollar estrés cronico y para quienes no
existen medios efectivos para lidiar con ese estrés. Sus sintomas incluyen
distanciamiento emocional de sus propios hijos por falta de energia para seguir
relacionandose con ellos; agotamiento del rol parental, en el que los padres se sienten
muy agotados hasta el punto de agotamiento; la sobrecarga y pérdida del placer de la
paternidad, en la que los padres son incapaces de cumplir con su responsabilidad
parental porque se sienten desbordados y lo que lleva a la crianza ya no les da ningln
placer ni felicidad; y una falta de energia hasta el punto en que no pueden manejar el

cumplimiento de su responsabilidad parental.

Este sindrome, que afecta a alrededor del 14% de los padres, se diferencia de otras
formas de cansancio en que es especifico de las preocupaciones parentales y del papel
que desempefia la madre o el padre, y puede manifestarse en cualquier momento del
embarazo o funcién del padre como padre (Pariente 2020, como se citdé en Marquez y
Sotomayor, 2021).

3.3.2.1. Rol de la madre

Hasta cierto tiempo, se sostenia ampliamente que el papel principal de una mujer
en la vida era el de una criatura procreadora, cuidadora de conyuges, ama de llaves y
cuidadora. En estos dias, sin embargo, los padres cuyas madres también trabajan a
menudo asumen mas responsabilidades del cuidado de los nifios en el hogar.

Considerando las exigencias de cada funcion, el cambio de un rol puede llevar a
otro, como en el ejemplo de la mujer que descuida las necesidades de sus otras
responsabilidades, como la de esposa, al cumplir con el deber de madre. Sin embargo,
los roles sociales aun existen, y esto puede resultar ocasionalmente en un "conflicto de
roles”, que es cuando a una persona le resulta dificil cumplir con las demandas de una

posicidn que desempefia. (Bee y Mitchell, 1987, citados por Fernandez et al., 2000).
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Las dindmicas de género que se desarrollan en los hogares a menudo estan
determinadas por el sexo, como se encontrd en una investigacion reciente en Peru sobre
el agotamiento materno. El papel del padre generalmente se limita a mantener a la
familia y brindar apoyo emocional ocasional. Mientras tanto, la madre esta a cargo
de la crianza y educacion de los hijos, generalmente con la ayuda esporadica de su
esposo. (Mérquez y Sotomayor, 2021).

3.3.3. Sindrome de burnout antes y durante el COVID-19

La presencia del sindrome de burnout desde antes de la pandemia tenia una alta
prevalencia entre el personal de salud, y se consideraba un serio problema de salud
para la economia mundial, por sus efectos adversos en los pacientes segun
(Magnavita et al., 2021)

Ademas, se consideraba un serio problema de salud que afectaba la economia
mundial. La informacion respecto a la presentacion del sindrome de burnout en la
pandemia por COVID-19 es insuficiente, sin embargo, se ha visto que en otras
pandemias (SARS y MERS) hasta 1/3 de los empleados de la salud lo presentaron
(Elhadi et al., 2020).

Sin embargo, debido a que la pandemia del COVID-19 fue un evento
inesperado en el cual se vivieron situaciones para las que nadie estaba preparado,
consideramos que era de esperarse que se aumentara drasticamente el nivel de estrés
en distintos profesionales. Por lo que también seria importante conocer si los casos
de burnout son atribuidos meramente a la pandemia y a sus consecuencias, o si los
casos detectados durante la pandemia ya estaban desde antes de la misma.

Segun Vallejo-Villalobos (2016), el burnout generalmente ocurre en personas
que trabajan en profesiones en las cuales estan en contacto frecuente y cercano con
otras personas, y el sindrome se relaciona con la manera en que el individuo maneja

este contacto.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El propdsito de nuestra investigacion fue identificar como percibieron las madres
de familia la afectacion del trabajo remoto en el sindrome de burnout. Para investigar
este fendmeno, se encontrd en la literatura tres métodos planteados el cualitativo,
cuantitativo y mixto (Herndndez y Mendoza, 2018).

Se trat6 de un estudio cualitativo porque se han recopilado y analizado datos no
numéricos para la comprension de opiniones, emociones, comportamientos o
experiencias vividas por las madres de familia con hijos en etapa escolar quienes
realizaron trabajo remoto a tiempo completo en la etapa de confinamiento por Covid —
19, esta investigacion se baso en el juicio de los investigadores, quienes reflexionaron

cuidadosamente sobre la informacion obtenida.

Una investigacion de alcance exploratorio, se usa para el estudio de un problema
que no se encuentra claramente definido, por ello se indaga para comprenderlo mejor y
se generan resultados aproximados (Hernandez y Mendoza, 2018). En este estudio se
explord sobre la afectacion del sindrome de burnout en las madres de familia con hijos
en etapa escolar quienes realizaron trabajo remoto a tiempo completo durante la
cuarentena; generando asi algunos resultados que fueron catalogados como no

concluyentes.

4.2. Poblacion y Muestra

Nuestra poblacion es infinita ya que estd conformada por todas las madres de
familia con hijos en etapa escolar y que realizaron trabajo remoto durante el
confinamiento decretado durante pandemia de covid 19 en Per(, y nuestra muestra
estuvo conformada por 16 madres de familia con hijos en etapa escolar (inicial y/o
primaria) quienes realizaron trabajo remoto a tiempo completo durante la cuarentena en
el Per( ocasionado por el COVID-19; en el periodo marzo 2020 - diciembre 2021; y
que desempefiaron sus actividades en el area comercial de distintos sectores. Debido al
propdsito de nuestra investigacion usamos una muestra para los fines de investigacion
cualitativa, donde se dio juicios de valor a las respuestas de las entrevistadas y en ese
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sentido en este campo no existen reglas para decidir si un tamafio de muestra es
adecuado o no, todo depende del proposito del estudio, si los resultados encontrados
contestan los objetivos de la investigacion y de si es posible llevarlo a cabo o no, el
tamafio no se conoce al principio sino al culminar el estudio de acuerdo a la
informacion que se va obteniendo en la ejecucion de la investigacion (Martinez —
Salgado C. , 2012). Fuente: Elaboracion propia, 2022

4.3. Proceso de la investigacion
El procedimiento de nuestra consulta consté de siete pasos, los cuales fueron:

= Analisis de la problematica; implica articular la naturaleza del problema que
necesita ser explorado mediante una sintesis del conocimiento y los datos
existentes de fuentes relevantes y herramientas aplicables.

= Revision de la literatura; identificacion de los conceptos que contribuyeron
al estudio (Sindrome de Burnout y trabajo remoto).

= Uso del instrumento del Cuestionario del Sindrome de Burnout (MBI); esto
fue aplicado de manera virtual, donde se emple6 la herramienta Google
Forms. EI MBI fue escogido para identificar la intensidad y frecuencia del
Sindrome en madres de familia. Introducido por primera vez por Malasch en
1981, el instrumento ha presentado tres actualizaciones, y en la ultima
actualizaciéon se incorporaron otros empleos habiéndose producido la
modificacion de un vocablo (Martinez, 2010). Es una de las herramientas que
méas ha contribuido con su valoracion por sus caracteristicas de dptima
autenticidad y confiabilidad, validez que permite teorizar su avance y
participar en variados entornos organizacionales (Olivares, 2017).

= Anadlisis de los resultados; que se obtuvieron de las 16 personas que
resolvieron el Cuestionario del Sindrome de Burnout (MBI).

= Entrevista exploratoria; que se realiz6 a las 16 madres de familia con el
proposito de profundizar su afectacion del Sindrome de Burnout con el
trabajo remoto.

= Analisis de las respuestas; que fueron obtenidas de las 16 madres en las
entrevistas realizadas.

= Conclusiones y recomendaciones de la presente investigacion.
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4.4. Fechay lugar de estudio

El Cuestionario del Sindrome de Burnout (MBI) fue realizado entre el mes de julio
y agosto del 2022, mientras que las entrevistas exploratorias se desarrollaron en el mes
de agosto y setiembre del 2022; cabe destacar que se respondieron en base a su
experiencia pasada, es decir al momento en que realizaban trabajo remoto durante el
confinamiento en el Peru ocasionado por el COVID-19 en el periodo de marzo 2020 —
diciembre 2021.

El trabajo de campo se ejecutd de forma virtual, donde se tomo en cuenta la
disponibilidad de las madres que trabajaron en el &rea comercial de distintos rubros

empresariales.

4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Tanto la entrevista exploratoria como el cuestionario del Sindrome de Burnout se
utilizaron para recopilar datos para este estudio.

Los objetivos del estudio fueron explicados a los participantes, se les detall6 sobre
el proceso de su participacion en la investigacion y la importancia de que ambos
instrumentos debian ser respondidos en base a su experiencia pasada, es decir al
momento en que realizaban trabajo remoto durante el confinamiento en el Peru

ocasionado por el COVID-19 en el periodo de marzo 2020 — diciembre 2021.

4.5.1. Cuestionario del Sindrome de Burnout (MBI)

Para este estudio utilizamos la version clésica del Maslach Burnout Inventory-
Human Services Survey (MBI-HSS) para profesionales médicos (Jélvez e Ibafiez,
2011).

Cuando se trata de la evaluacién psicométrica y el diagnostico de SQT, el MBI y
sus muchas interaciones han sido puntos de referencia (Gil - Monte, 2005).

El cuestionario permite identificar con qué frecuencia el profesional desarrolla las
modalidades del SQT como: fatiga, pérdida de la individualidad y disminucion del

interés por el desarrollo personal.
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Su estructura tridimensional esta constituida por 22 items, el tiempo que tarda
en realizarse la prueba es de 10 a 15 minutos.

Los resultados entre 1y 33 indican un nivel leve de agotamiento; puntuaciones
entre 34 y 66 indican un nivel moderado; y puntuaciones entre 67 y 99 indican un
alto nivel de burnout. Para aclarar, las puntuaciones diagndsticas de la enfermedad
profesional se ubican en las dos primeras subescalas, mientras que las puntuaciones

de la tercera subescala son mas bajas.

Las puntuaciones altas en las dimensiones de despersonalizacion y agotamiento
emocional y las puntuaciones bajas en realizacion personal son indicadores del
sindrome.

Con una puntuacion maxima posible de 54, los nueve elementos del indicador
de fatiga se dividen en las secciones 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 y 20; una puntuacion
mas alta en esta subescala indica mayor cansancio emocional y agotamiento.
Ademas, al indicador despersonalizacion lo conforman cinco (5) preguntas, 5,10,
11, 15, 22 y tiene una puntuacion maxima de treinta (30), puntuaciones mas altas
en esta subescala indican mayor despersonalizacion y agotamiento. Por ultimo, una
puntuacion alta en el indicador de realizacién personal, que consta de los items 4,
7,9,12, 17, 18, 19y 21, arroja un total posible de 48 puntos. En esta situacion, la
puntuacion se relaciona negativamente con el agotamiento, ya que es una medida

del éxito individual en una escala mas amplia.

América Latina, Estados Unidos y la Unién Europea (UE) utilizan y reconocen
el MBI. Esta ventaja nos permite desarrollar planes para la prevencion y tratamiento
de la condicion, asi como incentivar cambios en el cuestionario (Jelvez e Ibafiez,
2011).

Algunas preguntas del MBI son factorialmente ambiguas, y esta es una de las
deficiencias psicométricas del instrumento que exige cautela en su aplicacién
(Byrne, 1992).

Empleamos la traduccion al espafiol del Maslach Burnout Inventory-Human
Services Survey (MBI-HSS), cuyos hallazgos de un estudio de validez factorial
entre profesionales chilenos indican confiabilidad, para recopilar datos para la

investigacion exploratoria (Jelvez e Ibafiez , 2011).
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Para el caracter de la evaluacion, en el formato de cuestionario que se aplico a la
muestra, se indico la palabra paciente / cliente, por tratarse del publico objetivo a quién
fue dirigida la prueba.

Por ultimo, debemos resaltar que el MBI, se logré tomar a 32 participantes, sin
embargo, debido a la disponibilidad entre las participantes y la entrevistadora, la
muestra final para el presente trabajo de investigacion fue de 16 personas, quienes

concluyeron su MBI y posteriormente se les invito a pasar una entrevista exploratoria.

4.5.2. Entrevista exploratoria

La entrevista se ejecutd a 16 personas quienes accedieron previa comunicacion y
autorizacion con el formato de consentimiento informado.

La entrevista fue desarrollada por una de las integrantes de esta investigacion, quien
es licenciada en psicologia y cuenta con las competencias necesarias para comprender
las preocupaciones emocionales de las entrevistadas. Y que, ademas, en virtud de su
profesion y experiencia, sea capaz de demostrar una actitud de empatia y cercania
emocional con los problemas de los entrevistados, manteniendo la distancia emocional
y cognitiva necesaria para permitirse pensar lo que escucha, sustentando la objetividad

que ameritaba investigacion.

La técnica utilizada permitio extraer data de la interaccion directa con las personas,
mediante el didlogo a través de una dinamica de interrogantes y respuestas (Olabuenaga,
1999)

Propositos de esta técnica:
= Entender e indagar respuestas.
= Conseguir una respuesta subjetivamente veraz.
= Buscar respuestas emotivas frente a objetivas.
= Controlar la dindmica de la entrevista en relacion con el feedback dado.

= Crear opiniones de valor.
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La técnica permitio profundizar y explorar en las respuestas de las personas
entrevistadas. A pesar que, las entrevistas se desarrollaron en un contexto de virtualidad
se tratd de controlar variables como distractores y uso de un ambiente adecuado para
las entrevistas. Sin embargo, durante el desarrollo de estas, hubo algunas
interferencias en algunos perfiles que se encontraban realizando la entrevista en sus
hogares como el llamado de sus hijos, llamadas urgente de trabajo entre otros
distractores.

Se ejecutd una entrevista semiestructurada, basada en una serie de
interrogantes, con la finalidad de explorar la afectacion en las tres subescalas del

Sindrome de Burnout con el trabajo remoto.

A continuacion, se detalla algunas preguntas que se realizaron a las madres de

familia en relacidn al periodo de cuarentena por Covid - 19:

1. ;Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

2. ¢Como describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

3. Cuentame, ¢(Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto

4. ¢;Cémo describirias tu relacion con tus comparfieros de trabajo, durante el
trabajo remoto?

5. Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante
la etapa de trabajo remoto.

6. ¢Como describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de
cuarentena?

7. ¢Como sentiste la interaccién con ellos, durante el periodo de cuarentena?

8. ¢Cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el periodo de

cuarentena?

Las preguntas mencionadas se desarrollaron con el fin de explorar respuestas y
apreciar percepciones que tuvieron las entrevistadas en las distintas preguntas. El
protocolo que se utilizé al iniciar la entrevistas fue la siguiente:
=  Presentacion del entrevistador y agradecimiento por el tiempo brindado.
= Presentacion de los objetivos de la investigacion, lo que permitié que las

entrevistadas se sientan involucradas y conozcan los objetivos de nuestro estudio.
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=  Ambiente de rapport, lo cual propicio que las entrevistadas se sientan comodas y

en un ambiente de confianza.

= Durante la entrevista, el entrevistador mantuvo los siguientes comportamientos:

©)

(@]

Actitud atenta.
Escucha activa y no intervenir, excepto en los momentos propicios.

Favorece la participacion y no influencia en las respuestas de los
entrevistados.

Usa el tono de voz y las palabras correctas.

Al término de la entrevista, se agradecio nuevamente la participacion de los perfiles

y el compromiso de brindar datos de investigacion en caso se requiera.
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CAPITULO V: ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. Resultados Cuantitativos
Los siguientes son los resultados de las respuestas de las 16 madres al

Cuestionario del Sindrome de Burnout (MBI):

Tabla 1. Puntaje de Burnout - resultado por cada cuestionario

PUNTAJE PUNTAJE
DE DE
PUNTAJE DE
AGOTAMI REALIZA | PUNTAJE
DESPERSONA
ENTO ) CI-ON TOTAL
L1Z-ACION
EMOCION PERSONA
N° AL L
Participante 1 | 51 13 43 107
Participante 2 | 42 10 39 91
Participante 3 | 36 12 38 86
Participante 4 | 34 6 39 79
Participante 5 | 43 3 35 81
Participante 6 | 30 6 40 76
Participante 7 | 23 14 42 79
Participante 8 | 27 3 43 73
Participante 9 | 29 3 40 72
Participante 10 | 38 3 36 77
Participante 11 | 31 4 43 78
Participante 12 | 19 3 46 68
Participante 13 | 25 3 43 71
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Participante 14 | 26 3 42 71
Participante 15 | 30 6 40 76
Participante 16 | 28 3 39 70

Fuente: Elaboracion propia 2022

De acuerdo a los parametros de medicion al aplicar el test del MBI, se considera

que los puntajes de escala entre 67 y 99 presentan sindrome de Burnout en nivel alto. Y

en los resultados del estudio de campo se obtuvo un puntaje entre 68 y 107; lo que

significa que las 16 encuestadas presentan sindrome de burnout en un nivel alto.

Tabla 2. Resultado promedio de los 16 cuestionarios

PROMEDIO DE

POCO INTERES POR
PROMEDIO DE|PROMEDIO DE|[LA TOTAL
AGOTAMIENTO DESPERSONALIZ |AUTORREALIZACIO |PROMEDIO
EMOCIONAL ACION N
32 6 41 78

Fuente: Elaboracion propia, 2022
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En la tabla 2 podemos apreciar como resultado promedio de las 16 personas
que respondieron el cuestionario 78 puntos en total. Ademas, analizando los
resultados promedio por dimension, obtenidos, tenemos lo siguiente, agotamiento
emocional tenemos como puntaje promedio 32, considerando que el maximo es 54
puntos lo que nos indica una gran afectacion en esta dimension; despersonalizacion
tenemos como resultado promedio 6 donde el puntaje maximo es 30 lo que nos
indica que se encuentran en el limite inferior al no haber sido tan afectada y en poco
interés por la autorrealizacion es 41 cuando el puntaje maximo es 48, entendiendo
que esta dimension en promedio demuestra que no fue afectada; sino al contrario
tuvieron sensacion de logro, superacion personal. El agotamiento emocional parece
haber sido la dimension mas influyente, mientras que el poco interés por la
autorrealizacion parece haber sido la de menos influencia para la aparicion del

Sindrome de Burnout.

5.2. Resultados Cualitativos

Agotamiento emocional

Con respecto a las percepciones en relacion al desgaste emocional, en donde
las participantes n°l y n°2 manifestaron respectivamente: “La pasé bastante
estresada ... comencé somatizar mis preocupaciones. Tuve con frecuencia dolores
de cabeza y en varias ocasiones migraiia” y “Me he sentido muy cansada. Ha
habido periodos, en los cuales me he sentido al limite de mis posibilidades”. Estas
manifestaciones coinciden, con el cumplimiento de roles que las madres de familia
asumieron durante el periodo de cuarentena en donde asumian roles de trabajadores
dependientes del rubro comercial y responsable de actividades del hogar. Asi lo
indica la participante n°1: “Durante la cuarentena tuve muchos roles, profesora,
mama, estudiante, esposa e hija me fue dificil cumplirlos todos” ademas la
participante n°2 menciona: “La demanda del trabajo y el acompariar a mi hijo en
sus clases virtuales, hacia que me agotara y cansara mucho mds”. Por lo descrito,
los roles que ejercieron las madres de familia durante el periodo de cuarentena, fue
un factor a considerar en la percepcion que tuvieran sobre el trabajo remoto en dicho

contexto y su desgaste a nivel emocional.
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En esa misma linea, una nueva forma de gestionar los limites fue lo que percibieron
las entrevistadas durante el contexto de cuarentena por Covid 19, esto debido a que el
espacio profesional y personal, se mantenian en un solo contexto fisico, como lo
menciona la entrevistada n°1: “Fue dificil, mantener todo en un solo espacio, primero
iniciaba con las tareas de la casa y luego con los pendientes de mi trabajo, casi siempre
habian interrupciones cuando me encontraba en una reunion laboral virtual” , ademas
la participante n° 9 indica “Fue un ritmo bastante complejo, trate de ordenarme ... me
costd equilibrar espacios para mi misma, con las cosas del trabajo y de la casa, fue
una tarea dificil manejar todas las cosas en un mismo espacio” estas manifestaciones
en relacion a la gestion de limites, fueron unos de los temas relevantes que las
entrevistadas mencionaron al momento de profundizar experiencias de desgaste
emocional. El ingreso intempestivo a la modalidad remota ocasionado por la cuarentena

por el COVID-19 produjo que estos espacios se vulneren.

De la misma forma, un tema relevante percibido por las entrevistadas fue en
relacion a la sobrecarga laboral. El ingreso a la modalidad remota por parte de la
mayoria de los negocios, hicieron que en un inicio las empresas adopten nuevas medidas
de trabajo, lo que ocasiond un periodo de adaptacion por parte de los colaboradores al
uso acelerado de la tecnologia y forma de relacionamiento con otros. Esto lo menciona
la participante n°4 “tenia reuniones mas de lo usual, sentia que la ejecucion de mis tareas
Se atrasaba, la carga laboral remota era mayor”, también la participante n° 7 indica:
“Tenia una cantidad mayor de trabajo, ademas mi tipo de trabajo era bajo presion y
siempre orientado a objetivos” estas percepciones tuvieron los perfiles al analizar el
desgaste o cansancio emocional que sentian durante contexto de cuarentena por el covid

19 al realizar trabajo de manera remota.

Despersonalizacion

Ademas, cuando continuamaos las entrevistas obtuvimos las siguientes percepciones
con respecto a la despersonalizacion donde menciono la participante n°2 “mi actitud
fue de irritabilidad en los primeros meses” también la participante n° 4 dijo “en la
interaccion con mis clientes siempre me mantenia feliz, pero en ocasiones, preferia no

interactuar con ellos, ya que las actividades que realizaba en simultaneo me
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agobiaba” tomando en cuenta que se estaban adaptando al trabajo remoto lo que
produjo estas emociones en ellas; por otro lado tenemos que la participante n° 9 nos
menciona “un cliente que no paraba de gritarme, yo solo atiné a escucharlo y tratar
de ser empatica con él, es decir de entenderlo y no perdi el control” y la
participante n°’14 “la verdad preferi mantenerme calmada, escucharlo y
responderle con respeto” esto cuando se le menciono sobre la situacion desafiante
que se originod por la cuarenta de COVID-19 que estaban pasando ellas como sus
clientes, es importante mencionar que esta actitud empatica fue gracias al perfil
comercial que poseen lo que las lleva a tener vocacion de servicio; y manejando de

mejor manera las respuestas que les daban a sus clientes.

Poco interés por la autorrealizacion

Cuando conversamos sobre el poco interés por la autorrealizacion nos dijo la
participante n°® 1 “fenia como motivacion principal, mi desarrollo profesional ya
gue veia gque seguia avanzando con mis metas, a pesar que el ritmo en casa y mi
trabajo era agitado.” también la participante n°® 7 mencion0 que ‘“tenia mucha
satisfaccion por mis logros alcanzados y estuve motivada con el continuo

’

crecimiento de la compaiiia en el mercado.”; por lo que podemos percibir que su
motivacion continuaba frente a este nuevo contexto ya que no cambid su manera de
pensar sino se sentian mas fortalecidas que podian superar los obstaculos que
tuvieran la participante n° 10 dijo “sentia que los lazos con mis clientes seguian
intactos y yo disfrutaba de brindarles un buen servicio” y la participante n° 6
comenta “la relacion que tengo con mis clientes estd basada en la confianza y

)

empatia”’; esto nos lleva a considerar que el trabajo que desarrollaban las hacia
sentir realizadas. Considerando también lo que responde la participante n° 13 “a
pesar del tiempo limitado, me di un espacio para trabajar en mi emprendimiento,
mis ganas de desarrollarme pudieron mads” resalta que las personas entrevistadas
mostraron una capacidad para adaptarse a los desafios del contexto de una manera

resiliente.

Considerando las percepciones mencionadas anteriormente por las
entrevistadas hemos decidido realizar la siguiente agrupacion de categorias, esto

tomando en cuenta las dimensiones del Sindrome de Burnout.
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Categorias:

Agotamiento emocional

Doble rol:

La doble funcion, o doble presencia, de la mujer, tal y como la describe Tereso
y Cota (2017), conlleva el malabarismo entre responsabilidades domésticas y
econdmicas. Debido a supuestos sociales y culturales de larga data, esto se ha
presentado de cierta manera. La mujer con doble responsabilidad es la que cuida

a su familia y también lleva el control y la contabilidad del dinero que gana.
(p.1)

. Gestion de limites

Cuanto mayor sea la medida en que los individuos experimenten interrupciones
(o transiciones) fisicas o psicolégicas entre roles, mas permeable sera la frontera
entre dominios (Ajibade et al., 2022).

. Sobrecarga laboral
El término se refiere a una cantidad excesiva de demandas cuantitativas y
cualitativas asociadas con el trabajo de uno, como trabajar muchas horas o tener

un trabajo estresante (Gil-Monte y Garcia, 2008).

Despersonalizacion

. Perfil comercial

Las personas que trabajan en el sector comercial, estan expuestos a un nivel alto
de estrés (Sarge y Wilson, 1995), debido a las caracteristicas propias de su labor
como la de mantener una relacién cercana con el cliente, proporcionar
informacion que pueda ayudar a resolver problemas, comunicar inquietudes,

necesidades, cerrar ventas, aclarar condiciones entre otros (Leon, 2005).

Poco interés por la autorrealizacion

. Resiliencia
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Habla de la capacidad de una persona para continuar operando de manera
efectiva frente a los desafios ambientales. superando desafios y fortaleciéndonos

en circunstancias dificiles (Grotberg, 2004).

5.3. Discusién

La presente investigacion ha buscado determinar como se percibe la afectacion
del trabajo remoto en el Sindrome de Burnout en madres de familia. Las
entrevistadas percibieron que se sentian agotadas emocionalmente sintiéndose
cansadas mentalmente y fisicamente, tensionadas y al limite de sus posibilidades.
Esto explica que, en el trabajo a distancia, ocurre el agotamiento emocional cuando
el flujo de la carga laboral es alto; los empleados no solo invierten en la gestion de
recursos para moderar la demanda, sino que también invierten en comunicacion

para completar con éxito sus tareas (Parker, 2021).

Sin embargo, la percepcion con respecto al poco interés por la autorrealizacién
los perfiles entrevistados demostraron conductas positivas frente a si mismo y a su
trabajo, sentido de competencia frente actividades laborales, a pesar del contexto
de cuarentena por la pandemia del COVID-19. La poblacion de estudio evidencio
motivacion y resiliencia, ya que las percepciones arrojadas frente a las entrevistas,
mostraron experiencias de automotivacion, emprendimiento y crecimiento
profesional. La resiliencia, entonces, no es solo una respuesta pasiva a las
dificultades; mas bien, es un proceso intencional de contraatacar, hacer los ajustes

necesarios y desarrollarse como resultado de las propias experiencias (Walsh, 2004

).

Agotamiento emocional

En la primera dimensién del burnout, el término "fatiga emocional” describe
un estado de estrés y agotamiento excesivo tanto a nivel emocional como fisico., lo
que deja a los empleados sintiéndose mas debiles y cansados, sin ninguna fuente de
apoyo, y es el componente fundamental del estrés individual del burnout. La fatiga

y la falta de energia para hacer frente a los desafios del dia, ya través de nuestras
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entrevistas, pudimos deducir que la presion laboral y la friccidon interpersonal en el

trabajo eran los principales contribuyentes (Diaz y Gomez, 2016).

En este contexto, es importante sefialar que varias muestras de empleados muestran
respuestas variables de deterioro psicolégico, incluido el agotamiento, frente a la
presion laboral (Greenglass et al, 2003). También hay respaldo para la hipotesis de que
SQT es una reaccion a cantidades abrumadoras de trabajo (Maslach et al, 2001; Gil-
Monte et al, 2008); es por eso que también lo hemos encontrado en la realizacion de

nuestra investigacion.

Ademas, una de las fuentes que identificamos en las entrevistas fue una nueva forma
de gestion de limites cuyo surgimiento ha sido desencadenado por la pandemia de
COVID-19, en la que los limites entre el trabajo y la vida personal son altamente
permeables (caracterizados por interrupciones frecuentes) pero en gran medida
inflexibles (los trabajadores no pueden ajustar el tiempo y la ubicacion). de las

exigencias laborales y de la vida personal) (Ajibade et al., 2022).

Si se tiene en cuenta la filiacion de los entrevistados con el mundo empresarial,
podemos decir que en la relacion con los clientes se puede producir un agotamiento
emocional, sobre todo en circunstancias en las que existe una sensacion de
imprevisibilidad o pérdida de control; por ejemplo, mientras trabaja en un proyecto
especifico o intenta mantener una relacion comercial desafiante de manera sostenida
(Forbes, 2011); este tipo de situaciones pueden generar segun lo percibido que no exista
limites entre la vida personal y laboral por el hecho del compromiso que se tiene con

los clientes, en la parte personal su rol de madre de familia es afectado.

Nuestras entrevistadas son madres de familia que trabajan en el area comercial por
ello es importante mencionar lo siguiente: Hay varias ocupaciones y actividades que
corren el riesgo de provocar agotamiento, incluidas las siguientes: Vendedores; los
contribuyentes principales en este grupo son la presion a la que estan sometidos para
vender sin la garantia de que los clientes compraran, el hecho de que sus actitudes se
rigen por sus sentimientos y sus madres. La madre de familia tiene una carga de trabajo

alta y constante, ya que tiene a su cargo una variedad de responsabilidades, entre ellas
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las tareas del hogar, ademas de sus roles como esposa y madre. (Arteaga, 2016);
considerando que realizan ambas actividades es importante resaltar que se puede
percibir como otro factor relevante para que exista agotamiento emocional.

Por ultimo, pero no menos importante, el agotamiento emocional puede causar
estrés y frustracion en los trabajadores que se dan cuenta de que ya no pueden
brindar a sus clientes o compafieros de trabajo el mismo nivel de atencion que antes
(Carlotto y Gobbi, 2001), lo cual segun lo percibido en las entrevistas pudo

agravarse por ser un entorno remoto y debian adaptarse.

Despersonalizacion

En la segunda dimension del Sindrome de Burnout, las entrevistadas
percibieron situaciones de irritabilidad frente a clientes y compafieros de trabajo
evidencidndose conductas de insensibilidad, indiferencia y apatia (Marcela y
Puentes, 2017).

Adicionalmente, caracteristicas como el distanciamiento de personas que se
benefician de sus servicios y los comportamientos de deshumanizacién son propios
de esta dimension (Hermosa, 2006). A pesar de lo descrito, observamos que, en
nuestra muestra, no se evidencié un deterioro en el relacionamiento con otros, a
pesar de que las entrevistadas afrontaron situaciones de irritabilidad cuando
realizaron trabajo remoto durante la cuarentena, ellas por el contrario buscaban
crear lazos mas estrechos con sus clientes y cuidar sus relaciones a largo plazo. Esto
va en linea, con respecto a que los perfiles que trabajan en el area comercial buscan
generar vinculos interpersonales independientes a la relacion laboral con sus
clientes lo que impulsa a la relacion mas estrecha con ellos e impacta en los

resultados organizacionales (Castejon, et al, 2011).

Por altimo, consideramos que las caracteristicas comunes de nuestra poblacion
como es la orientacion al cliente, tolerancia a la frustracion, empatia, entre otros
ayudaron a que esta dimension no fuera afectada en una mayor intensidad. El
mantener una relacion cercana con el cliente, proporcionar informacién que pueda
ayudar a resolver problemas, comunicar inquietudes, necesidades entre otros (Leon,

2005), muestran actitudes y habilidades de dichos perfiles orientados a la escucha
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y vocacion de servicio lo que facilita el afrontamiento de situaciones altamente

estresantes como es la venta directa de servicios y/o productos.

Poco interés por la autorrealizacion

En la tercera dimension, de poca realizacion personal, los perfiles entrevistados
percibieron que su trabajo impactaba de manera positiva con sus clientes y que la
eficacia de su trabajo no se deteriord en dicho contexto, mostrando conductas de
automotivacion y productividad en relacién a la gestion de sus actividades laborales.
Mostrando asi que las percepciones manifestadas fueron inversas, al concepto de dicha
dimension que se define como la reduccion de la eficacia profesional y la disminucion
de los sentimientos de competencia y del éxito en el trabajo, demostrando baja
productividad ya que la carga laboral excede sus capacidades para poder desarrollarse

de manera competente (Arnold et al., 2021).

Esto se alinea con la resiliencia comprobada de las madres, una fortaleza ya que
promueve una adaptacion positiva a pesar de la exposicion a malos eventos, y con la
capacidad de las madres para hacer frente a un nuevo entorno provocado por la
cuarentena de COVID-19. El concepto de resiliencia se ha relacionado con la salud
mental positiva y se considera una parte importante de una adaptacion psicosocial
exitosa (Cabanyes, 2010). Entonces, con base a la investigacion que hicimos, nuestra
contribucion a la literatura académica es que se desarroll6 un estudio cualitativo de
alcance exploratorio se evidencia condiciones laborales propias de nuestro pais como
la jornada laboral de 48 horas semanales como maximo y el desarrollo paulatino de
politicas laborales en un entorno remoto como la flexibilidad laboral y desconexion
digital que indica como premisa principal que no estas obligado a permanecer conectado
fuera de tu horario de trabajo (D.S N° 004-2021-TR, 2021). y el contexto
socioeconémico, la economia del Per( se contrajo a una tasa del 12,9% (frente a un
crecimiento del 2,2% en 2019), a causa de la recesién inducida por la pandemia de la
enfermedad por coronavirus (COVID-19), que situé al pais como uno de los mas
golpeados del mundo (CEPAL, 2020).

En este estudio las opiniones de las entrevistadas difieren en cada dimension del

Sindrome de Burnout. Se demostr6 que el agotamiento emocional se ve afectado en un
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entorno remoto cuando se tienen en cuenta factores como el doble rol, la gestion de
limites y la sobrecarga de trabajo. Por otro lado, las madres de familia sentian que tenian

suficiente realizacion personal mostrando conductas resilientes.

CAPITULO VI. CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones

La percepcion de las madres de familia con respecto a como el trabajo remoto
afecta el Sindrome de Burnout durante el periodo de cuarentena producto del
contexto sanitario por COVID-19, se manifesto a través de sentimientos de fatiga,
cansancio y desgaste emocional a pesar de ello, se evidenciaron percepciones de
automotivaciéon y competencia como comportamientos relacionados a la
productividad y eficacia de sus actividades laborales; lo cual también se aprecia en

los resultados obtenidos en el Cuestionario del Sindrome de Burnout (MBI).

La percepcion que se obtuvo en relacion a la dimension agotamiento emocional
fue que habia sobreexigencia en sus estados emocionales que impactaba a un nivel
mental y fisico en las entrevistadas. Al profundizar en dicha percepcion, se observo
que los roles que ellas ejercian, la nueva forma de gestionar sus limites y la
sobrecarga laboral fueron temas relevantes a considerar en este desgaste a nivel de

emociones.

Con respecto a la dimension de despersonalizacion, la percepcion que
obtuvimos fue de irritabilidad con clientes y compafieros de trabajo frente algunas
situaciones. Sin embargo, no se percibié un deterioro en su relacionamiento, las
entrevistadas buscaban tener un trato cercano y mantener sus relaciones a largo
plazo con sus clientes, siendo estas caracteristicas de orientacion de servicio y
escucha propios del perfil comercial lo que facilité el mantenimiento de dichas

relaciones.

La percepcion que se obtuvo con respecto a la baja realizaciéon fue de una

actitud positiva frente a temas relacionados a la productividad y competencia en el
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trabajo. Adicionalmente, las madres de familia que realizaban trabajo remoto, se
percibieron optimistas al seguir desarrollandose profesionalmente durante el
periodo de aislamiento por el covid- 19, mostrando actitudes resilientes en dicho

contexto.

6.2. Implicancias Précticas

Con respecto a la percepcion de fatiga, cansancio y desgaste emocional los
empleadores pueden desarrollar planes de accion como la creacion de programas de
apoyo entre pares en el lugar de trabajo y la promocidon de la escucha activa.

Programas extensivos hacia las parejas (familiares ya que puede que no todas
tengan parejas) de los colaboradores, que ayuden a fomentar la preocupacion hacia la
posible aparicion del Sindrome de Burnout.

Con respecto a la percepcion positiva frente a la realizacion personal se fomenta la
implementacién de cursos que ayuden a reforzar el potencial profesional de las
colaboradoras partiendo de sus necesidades como temas de: autodesarrollo,

emprendimiento y motivacion.
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ANEXQOS
ANEXO |
CUESTIONARIO MASLASCH BURNOUT INVENTORY (MBI)

El presente cuestionario esta dirigido a madres de familia con hijos en edad escolar que
realizan trabajo remoto a tiempo completo (area comercial).

Apellidos y Nombres: ......ooooiuiiii i,

CoIre0 eleCtIOmiCO: ...
Estado CIVIL: oo e
Edad: ..o e
Numero de hijos: ...

CUESTIONARIO: A continuacion, se presenta una serie de enunciados a los cuales
usted debera responder marcando con un aspa de acuerdo a sus experiencias.

0 =Nunca

1 = Algunas veces al afio

2 =Una vez al mes

3 = Algunas veces al mes

4 =TUna vez a la semana

5 = Algunas veces a la semana
6 = Todos los dias
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]

1. Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo.

2. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento
vacio/a.

3. Cuando me levanto por la mafiana v me enfrento a
ofra jornada de trabajo me siento fatigado/a.

4.Siento que puedo entender facilmente a los pacientes
/ clientes

5. Siento que estoy tratando a algunos pacientes /
clientes como si fueran objetos impersonales

6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me
cansa.

7. Siento que trato con mucha eficacia los problemas
de mis pacientes / clientes

8. Siento que mi trabajo me esta desgastando.

0. Siento que estoy influyendo positivamente en la vida
de ofras personas a través de mi trabajo.
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10. Siento que me he hecho mas duro con la gente.

11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo
emocionalmente.

12. Me siento con mucha energia en md trabajo.

13. Me siento frustrado en mi trabajo.

14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.

15. Siento que realmente no me importa lo que les
ocurra a mis pacientes / clientes.

16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente
me cansa.

17. Siento que puedo crear con facilidad un clima
agradable con mis pacientes / clientes.

18. Me siento estimado/a después de haber trabajado
intimamente (de forma cercana) con mis pacientes /
clientes.

19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este
trabajo.

20. Me siento como s1 estuviera al limite de mis
posibilidades.

21. Siento que en mi trabajo los problemas
emocionales son tratados de forma adecuada.

22. Me parece que los pacientes / clientes me culpan de
aleuno de sus problemas.

CORRECCION DE LA PRUEBA

Subescala de Agotamiento Emocional. Consta de 9 preguntas. Valora la vivencia de
estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo. Puntuacion maxima 54.

La conforman los items 1, 2. 3, 6, 8, 13, 14, 16 y 20. Su puntuacion es directamente

proporcional a la intensidad del sindrome. La puntuacion maxima es de 54 puntos, v
cuanto mayor es la puntuacion en esta subescala mayor es el agotamiento emocional y

el nivel de burnout experimentado por el sujeto.

Subescala de Despersonalizacién. Esta formada por 5 items, que son los items 5, 10,
11, 15 y 22. Valora el grado en que cada uno reconoce actitudes de frialdad y
distanciamiento. La puntuacion maxima es de 30 puntos, y cuanto mayor es la

puntuacion en esta subescala mayor es la despersonalizacion y el nivel de burnout

experimentado por el sujeto.
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Subescala de Realizacion Personal. Se compone de 8 items. Evalia los sentimientos
de autoeficacia vy realizacion personal en el frabajo. La Realizacion Personal esta
conformada por los items 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19 v 21. La puntuacion maxima es de 48
puntos, v cuanto mayor es la puntuacion en esta subescala mayor es la realizacion
personal, porque en este caso la puntuacion es inversamente proporcional al grado de
burnout. Es decir, a menor puntuacion de realizacion o logro personal mas afectado esta
el sujeto.

Estas tres escalas tienen una gran consistencia interna, considerandose el grado de
agotamiento como una variable continua con diferentes grados de intensidad.

Se consideran que las puntuaciones del MBI son bajas entre 1 v 33, media entre 34 v 66
y alta entre 67 v 99.

Aunque no hay puntuaciones de corte a nivel clinico para medir la existencia o no de
burnout, puntuaciones altas en Agotamiento emocional y Despersonalizacion y baja en
Realizacion Personal definen el sindrome.

Aunque también el punto de corte puede establecerse seglin los sigutentes criterios: En
la subescala de Agotamiento Emocional (EE) puntuaciones de 27 o superiores serian
indicativas de un alto nivel de burnout, el intervalo entre 19 v 26 corresponden a
puntuaciones intermedias siendo las puntuaciones por debajo de 19 indicativas de
niveles de burnout bajos o muy bajo. En la subescala de Despersonalizacion (D)
puntuaciones superiores a 10 serian nivel alto, de 6 a 9 medio y menor de 6 bajo grado
de despersonalizacion. Y en la subescala de Realizacion Personal (PA) funciona en
sentido contrario a las anteriores; vy asi de 0 a 30 puntos indicaria baja realizacion
personal, de 34 a 39 intermedia y, superior a 40, sensacion de logro.
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ANEXO 11
PROTOCOLO DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Paso 1: La evaluada resolvio el cuestionario
Paso 2: La evaluada paso entrevista exploratoria

Paso 3: Analisis de los resultados

1. ¢Coémo te sentiste realizando trabajo remoto durante la
cuarentena?

2. ¢Como describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?
3. Cuéntame, (Coémo llevabas tu rutina diaria entre actividades

personales y laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto
4. ¢Como describirias tu relacion con tus comparieros de trabajo,
durante el trabajo remoto?

5. Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun
cliente, durante la etapa de trabajo remoto.

6. ¢Cdémo describirias la actitud de tus clientes durante el periodo

de cuarentena?

7. ¢Como sentiste la interaccién con ellos, durante el periodo de
cuarentena?
8. Cuéntame, ¢cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales

durante el periodo de cuarentena?
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ANEXO Il
RESPUESTA DE LOS ENTREVISTADOS

ENTREVISTADA: MARIA TERESA MIRANDA CHUYEN

¢, Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Me sentia desanimada, ya que no estaba acostumbrada a trabajar en esta modalidad. Mi
trabajo era mucha interaccion con las personas y no podia realizar mi trabajo de manera
eficaz. A veces me sentia limitada porque queria hacer bien mi trabajo y no podia porque

la interaccidn siempre era virtual, habia momentos que me sentia agotaba.

¢ Cémo describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

A pesar de que programaba un ruteo anticipado era incierto poder cumplirlo, como
también habia dias que si fluian con normalidad. Los momentos de aprieto implicaban
volverme a reinventar para captar nuevamente la atencion de mis clientes, depender de

su disponibilidad me volvié mas creativa.

Cuéntame, ¢Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante cuarentena y haciendo trabajo remoto?
Conjugar mi vida personal con el trabajo remoto teniendo hijos en casa no fue facil,

implico sacrificios en mis tiempos.

¢ Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?
La califico como positiva, nunca he tenido inconvenientes en el trato, nos comunicamos

cuando la ocasién lo amerita y para lo estrictamente necesario.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la
etapa de trabajo remoto:
Por ser una representante especialista en linea cardio metabolica, tengo que estar en

constante actualizacion de los avances en la medicina, muchos de los papers son en
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inglés y el contenido es bastante técnico, esto es un desafio constante ya que hay

médicos que son minuciosos con el tema y requieren mas atencion de lo acostumbrado.

¢ Como describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de cuarentena?
Fueron amables y siempre estuvieron deseosos de seguir aprendiendo e innovando a

través de sus servicios.

¢ Como sentiste la interaccién con ellos, durante el periodo de cuarentena?
Fue buena, siempre me he esforzado por llevarme bien con ellos y conocer sus

preferencias para establecer una buena interaccion.

Cuéntame, ¢;cudales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

Siempre me automotive porque me gusta mi trabajo. Tenia trazado poder crecer
profesionalmente, tal vez el rol de liderazgo, poder ensefiar y de esta manera impactar
de manera positiva en las personas de mi equipo. A pesar del tiempo limitado, me di un

espacio para trabajar en mi emprendimiento, mis ganas de desarrollarme pudieron mas.
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ENTREVISTADA: ANA CRISTINA CERON ROBINET

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Fue una época dificil, tuve que aprender a adaptarme y cumplir otros roles a parte de
mi trabajo, en un contexto dificil de estado de emergencia. No me gusto hacer trabajo
remoto ya que con tantas cosas personales que hacer senti que tuve menos tiempo para

dedicarme a mis objetivos profesionales.

¢ Cémo describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

Mi dia era muy dinamico, tenia varios clientes por atender, pero me encanta mi trabajo,
asi que lo hacia sin problemas. A dia de hoy, estoy haciendo trabajo presencial, y me
gusta la interaccion que tengo con mis clientes. Sin embargo, al recordar la época de
trabajo remoto, recuerdo que fue muy complicado, ordenarme y manejar mi trabajo en

linea fue muy dificil.

Cuéntame, ¢Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Durante la cuarentena era todo un caos, con mi esposo no podiamos organizarnos entre
ser padres y las tareas del hogar, a parte cada uno trabajaba y tenia que cumplir con su
trabajo. En diversas ocasiones, me sentia cansada y me sentia desganada al iniciar mi

jornada laboral. Me soportaba bastante con mi pareja.

y ¢Cdmo te sientes hoy?

Bueno hace 3 meses trabajé de manera presencial y puedo decir que a dia de hoy puedo
organizarme mejor como madre Yy distribuir las tareas del hogar, con mi esposo ya no
vivimos en el caos como al inicio de la pandemia, pero creo que, sin experiencia, no
nos hubiéramos comprendido como pareja y como padres, para mi ha sido un alivio,

regresar a trabajar como antes del COVID-19, disfruto méas mi trabajo de esa forma.

¢ Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?
Al inicio estabamos un poco tensos, pero nada que conversando no se pueda solucionar.

El interactuar con gente me gusta y, de cierta manera, me distraigo interactuando con

59



las personas por eso en aquella época eso me permitia relajarme de las tareas

domésticas.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la
etapa de trabajo remoto:

Uy hubo de todo, habia clientes que me gritaban, otros muy cuestionadores. Recuerdo
gque una mama, a la que le vendi un producto, me empezd a cuestionar mucho,
finalmente pude resolver todas sus dudas, pero aun asi la cliente me insistia. Finalmente,
no llegué a convencer a la cliente que me comprara el producto, asi que senti mucha

frustracion de que la compra no se concretara.

¢ Coméntame mas de este momento de frustracioén en cuarentena?

Bueno esta clienta me cuestionaba demasiado, y yo ya estaba perdiendo la paciencia,
pero me controlé porque necesitaba la venta, asimismo por ratos sentia que no queria
comprarme nada y que las repreguntas que hacia eran para incomodarme, pero despues
entendi que sin esas repreguntas no podia esta persona no podia estar segura de lo que

le estaba vendiendo, por eso me tranquilicé y segui con la venta.

¢ Como describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de cuarentena?
La mayoria eran mamas, muy cuestionadoras e insistentes, con el tiempo he podido
comprenderlas y darles un buen servicio, pero todo fue un proceso que al principio me

frustraba mucho.

¢, Como sentiste la interaccién con ellas, durante el periodo de cuarentena?

Bien, me gusta interactuar con ellas, solo es frustrante cuando hay alguna mama que es
dificil de tratar.

y ¢en cuarentena variaron tus expectativas en el area profesional?

Si un poco, ya que me sentia algo desganada, pero esto era por ratos, ya que era
consciente de que tengo familia y responsabilidades y ellos son mi principal motivacién

para seguir cumpliendo mis objetivos profesionales y seguir haciendo carrera.

Cuéntame, ¢cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el

periodo de cuarentena?
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En cuarentena, a veces me costaba centrarme en mis intereses profesionales, a pesar de
que mi trabajo siempre me ha gustado. La cuarentena, hizo todo més dificil, el conectar
y entender a mis clientes en algunas ocasiones se tornaba complejo, ya que ellos eran

muy demandantes y yo me encontraba con varias cosas que hacer en paralelo.
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ENTREVISTADA: JULIA ROMERO MONTOYA

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Me senti cansada ya que el ritmo era bastante complejo, trataba de ordenarme, pero en
ocasiones habia factores diversos dentro de mi dia a dia que hacian que no pueda
cumplir con las tareas planteadas. AUn me cuesta equilibrar los espacios para mi misma,
pero el apoyo de una persona externa en casa ha hecho que esto aminore, por otro lado,
debo decir que ha sido una tarea bastante dificil manejar todas las cosas en un mismo

espacio.

¢ Como describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?
Mi dia a dia es bastante dinamico, trato de repartirme entre mi casa y el trabajo, pero al
final me siento a gusto, porque siento que contribuyo con mi trabajo a los diversos

objetivos de la empresa en la que estoy y a la vez paso méas tiempo con mi familia.

Cuéntame, ¢Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Es bastante agitada, ya que soy profesora y trabajadora a la vez (risas), ademas se me
hace muy complicado hacerme un tiempo para mi misma ya que basicamente todo mi
tiempo lo divido entre mis hijos y las tareas laborales. EI quedarme hasta tarde para

avanzar con pendientes se ha vuelto algo regular en mi dia a dia.

¢ Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

La relacion que tengo con mis comparieros es bastante buena y ayuddé mucho que
utilizaramos otros recursos para estar conectados, al inicio era distante por la
virtualidad, pero luego todo mejoro creo que nos volvimos mas empaticos en ese

contexto.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la
etapa de trabajo remoto:
La situacion mas desafiante fue con un cliente que no paraba de gritarme, yo solo atiné

aescucharlo y tratar de ser empatica con él, es decir de entenderlo y no perder el control,

62



finalmente, a pesar de estar muy ofuscado termind calmandose y creo que fue porque a
pesar que €l estaba ofuscado yo no perdi el control, le segui hablando de forma educada

y mi tono de voz también fue calmado.

¢ Coémo describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de cuarentena?
La verdad hay de todo, pero he sabido manejarlos y comprenderlos, no los veo como
un cliente, sino como un aliado y trato de generar una relacion estrecha con ellos para

que sea sostenible en el tiempo.

¢ Como sentiste la interaccion con ellos, durante el periodo de cuarentena?
Bastante bien, no sé qué haria sin ellos en verdad (risas), a mi particularmente me

encanta mi trabajo.

Cuéntame, ¢cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?
La interaccion con mis clientes, el saber que ellos siempre podran contar conmigo me

da mucha satisfaccion.
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ENTREVISTADA: KARLA DELGADILLO OLIVERA

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Cuando inicio la pandemia, el trabajo remoto era todo un reto para mi y mi esposo, sin
embargo, luego pudimos adaptarnos, el apoyo que tuve de mi esposo hizo que la
dinamica fluyera més rapido. Siento que manejé bien mis tiempos del trabajo, pero lo
que mas me costd fue la dinamica familiar, porque durante la pandemia, tuve a mi

segundo bebe.

¢ Coémo describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

Diria que laboralmente o mejor dicho operativamente mi trabajo no es tan cargado, a
mi me miden por objetivos, y siempre llego a cumplirlos, pero soy consciente que si no
hubiera tenido el apoyo suficiente de mi pareja en casa, tal vez la dindmica hubiera sido
mas pesada.

Cuéntame, ¢Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Llevar mi segundo embarazo durante la pandemia fue muy dificil y con mucha
frecuencia no podia discernir los espacios para llevar a cabo mis actividades personales
y laborales. Llevé un embarazo con sintomas, creo que eso fue lo que mas me costd y

encima tenia que conectarme a las reuniones via zoom.

¢, Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

Fue buena y cercana, me apoyaron mucho cuando se enteraron de que estaba
embarazada, a dia de hoy el trato que tengo con ellos es muy cordial. Creo que nos
dimos cuenta de que esta situacién de virtualidad todos lo estdbamos viviendo y
necesitdbamos ser mas empaticos, me parece que como equipo nos volvimos mucho

mas comprensivos, tratando de generar espacios para conectar.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la

etapa de trabajo remoto:
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Los clientes que manejo no son tan dificiles, tal vez insistentes si, pero siempre por un
tema puntual, ademas los conozco hace mucho tiempo, por ello hay una relacion de
confianza. Lo unico desafiante que senti fue que tal vez no interactuaba con ellos de

manera presencial.

¢ Como sentiste la interaccion con ellos, durante el periodo de cuarentena?
La interaccion y en lineas generales la relacion que tuve con ellos en el periodo de
cuarentena fue bastante buena. Con muchos de ellos me he reunido fuera del &mbito

profesional y los considero muy buenos amigos y personas.

Cuéntame, ¢;cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

En mi actual trabajo tengo muchas cosas que hacer y muchos retos por cumplir, lo que
hoy en dia me motiva es seguir creciendo profesionalmente en el &rea donde trabajo y

para ello me estoy esforzando mucho.
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ENTREVISTADA: MARIA CECILIA PLAZA MANCHEGO

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Fue dificil adaptarme, ya que tengo 2 hijas pequefias, ademas el trabajo en casa se torné
complicado y tuve periodos de mucho estrés, sobre todo cuando tenia que liderar los
cierres contables y esto coincidia cuando mis hijas querian jugar conmigo o hacer las

tareas de colegio.

¢ Cémo describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

Senti presion para cumplir con las tareas que tenia que realizar a nivel de casa y del
trabajo. Mis hijas estan en una edad donde todo quieren explorar y jugar, y de la mano
con esto, percibo mas estrés por llegar a cumplir con mis objetivos de trabajo y cuidar
a mis hijas.

y ¢COmo describirias tu trabajo ahora?

Hoy hago un trabajo mixto y percibo que quizas debido a esto el estrés se ha aminorado,

Cuéntame, ¢(Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

A dos afios del covid, he sabido adaptarme a algunas cosas, también sé que no todas las
cosas saldran como lo planeado, por otro lado, trato de seguir una rutina diaria en el
hogar y mi entorno laboral, A veces, no llego a cumplir alguna actividad en casa, como

salir con mis pequefias, pero se compensar el tiempo con ellas el fin de semana.

¢ Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

No tengo mucho tiempo para confraternizar con ellos, asi que me llevo bien, pero la
relacion no va més alla de lo laboral, el ritmo entre mi casa y mi trabajo me mantiene

ocupada la mayor parte del tiempo.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la

etapa de trabajo remoto:
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Mi jefe es bastante exigente, asi que hay mucha presion por cumplir en los plazos
establecidos, sin embargo, es una persona que conozco hace bastante tiempo y sé como

tratarlo, a pesar del contexto de estrés que estemos atravesando ambos.

¢, COmo te sientes a la interaccion con ellos?
Con mi jefe hay mucha presion, pero no es algo con lo que yo no pueda lidiar, menciona.
Adicionalmente, indica que sus clientes, no son tan complejos de tratar. Considera mas

tension por parte de su jefe inmediato.

Cuéntame, ¢;cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

Mi motivacion estuvo en seguir sintiendo que mi trabajo aporta a la empresa, seguir
contribuyendo a la sostenibilidad del negocio, es algo que me gusta, ya que hay muchas
cosas por hacer, pero también tengo bastante presion. Siento que el trabajo que estoy

realizando es significativo.
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ENTREVISTADA: MELISSA YUSAMI OSHIRO ACOSTA

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Me senti muy bien y contenta, ya que me gusta el trabajo que hago como asistente de
marketing y atencion al cliente de un staff de médicos odont6logos. El trabajo lo
consegui en pandemia y he venido escalando en el cargo ampliando mis funciones, lo

gue me genera satisfaccion personal y profesional.

¢ Cémo describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

Normalmente comienzo mi rutina desde muy temprano con mis labores de casa y con
el apoyo de mi esposo, nosotros nos distribuimos las responsabilidades para atender a
nuestra hija de 5 afios que va al colegio; ademas mi mama nos apoya en algunas cosas,
ya que no cuento con personal de servicio, paralelamente mientras mi hija realiza sus
actividades escolares en la mafiana y talleres por la tarde, yo contacto a mis clientes a
través de mi celular. Una vez a la semana hago trabajo presencial y voy a la sede de mi

organizacion y por la noche asiste a mis clases virtuales de psicologia.

Cuéntame, ¢(Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Yo organizo mis horarios para cumplir como madre de familia, trabajadora y ademas
me doy espacio para mis estudios universitarios en psicologia. Los directivos de mi
organizacion me permiten flexibilidad en mis horarios y autonomia para hacer mis
labores, no tengo controles estrictos y esto me permite cumplir con mis diversos roles.
Ademas, he aprendido a conjugar mis tiempos en mi dia a dia sin perjudicar mis

diferentes &mbitos de vida.

¢ Cémo describirias tu relacién con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

Mi relacion con ellos es empatica y de suma confianza, lo que me agrada de mi grupo
es que podemos cubrirnos y puedo sacar permisos para asistir a reuniones escolares o

cuando mi nifa se enferma.

68



Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la
etapa de trabajo remoto:

En una oportunidad una cliente me grité alterada por el teléfono, debido a que hubo un
retraso involuntario en el horario en que se habia pactado la atencion de su menor hijo.
Este suceso me dejo6 sin reaccion, ademas me preocup6 porque me podia generar una

queja con mis directivos; situacion que me hizo sentir mucha incomodidad.

¢ Como describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de cuarentena?
La mayoria de mis clientes son personas de la tercera edad y algunos nifios, asi que me
gusta conversar mucho con ellos y sobre todo escuchar sus temas personales. Todos me

comentan que tengo mucha quimica y buen trato.

¢ Como sentiste la interaccion con ellos, durante el periodo de cuarentena?
La verdad estuve satisfecha y con agrado por la interaccién con mis pacientes. Siento

también que la empatia es reciproca. Disfruto mucho esta parte de su trabajo.

Cuéntame, ¢;cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

Considero gue tengo dos importantes motivaciones, la primera es que descubri a través
de mi trabajo en pandemia, que inicié hace 2 afios, que tengo la vocacion para tratar con
personas y darles apoyo emocional; es por ello que decidi estudiar psicologia. La
segunda motivacion es la remuneracion econémica que percibo ya que con eso apoyo a

mi familia, y por altimo, pero no menos importante puedo ser mama a tiempo completo.
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ENTREVISTADA: DAISSI PEREZ GARCIA

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

No me sentia preparada al inicio y esto me generd redoblar esfuerzos en tiempo y
dedicacion para cumplir con mis actividades laborales y el objetivo de cuota que me
asignaban, a veces terminaba muy agotada mentalmente, esto a la vez influia en mi

estado animo.

¢ Cémo describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

Fue un desafio cada dia para lograr la atencion de mis clientes, quienes disponen de
poco tiempo para atender su visita virtual, casi 1o mismo sucede en la presencialidad,
yo siento y después de hacer trabajo remoto me he dado cuenta que el trato cara a cara
es lo que marca la diferencia ya que me permite interactuar mejor y demostrar con los

articulos promocionales, que es lo finalmente ayuda a concretar la venta.

Cuéntame, ¢Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Mi esposo y yo trabajamos en el area comercial de la misma industria, €l se encarga del
apoyo con los nifios y tareas virtuales y yo de las tareas del hogar. El soporte que tiene

de su esposo, le brinda tranquilidad para el desarrollo de sus labores.

¢ Cémo describirias tu relacién con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

Diria que somos un equipo grande y hacemos un trabajo colaborativo, ademas nos
hemos integrado como una familia, no existe rivalidad ni competencia. Nuestra

supervisora siempre promueve la buena comunicacion.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la
etapa de trabajo remoto:

Tuve una experiencia con un cliente en una visita virtual via zoom, €l no se habia
percatado y estaba con la camara encendida a la vez que iba manejando su auto, luego
de un momento a otro, mi cliente bajé de su auto y me dejé hablando sola sin ninguna

explicacion. Esta situacién afectd la efectividad de mi visita, haciendo que no contara
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como realizada y esto fue una pérdida de tiempo para mi. Tampoco recibi ningdn
feedback que me pudiera ser util para mis reportes, lo que significaba volver a empezar.
La verdad es que esto se volvid bastante usual durante este contexto, me resultdé muy
dificil continuar mi trabajo bajo esta modalidad porque sentia que no cerraba nada,
probablemente el problema era yo pues en algin momento senti que no sabia llegar a
ellos, esto me estresaba y mi jefe me dio a entender lo mismo en un feedback pero no
senti que me diera herramientas para mejorarlo.

No podia ocultar el fastidio con mi jefe, ya que él me daba feedback y yo al inicio no lo
aceptaba. Después con mi cliente llegué a ser desconsiderada y hacerle bromas sobre
no dejarme hablando sola, pero finalmente mi relacion con el cliente no se vio afectada

y continda en buenos términos.

¢ Cémo describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de cuarentena?
Hay de todo un poco, renegones, impacientes, demasiado serios y callados; pero la
mayoria son amables y generosos, menciona que sin importar su temperamento ellos

siempre estan receptivos a su visita.

¢ Como sentiste la interaccion con ellos, durante el periodo de cuarentena?
He logrado confianza y apertura en el trato por la frecuencia de visita, incluso

conversamos de temas personales.

Cuéntame, ¢;cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

Mantener mi trabajo sin afectar mi entorno familiar es mi prioridad actualmente. Punto
a parte, a pesar de las limitaciones de cuarentena pude mantener el cumplimiento de mis
metas laborales, la relacién con mi equipo de trabajo es colaborativa, en casa pude
sortear los inconvenientes presentados sin haber afectado mi relacién familiar, aunque
a veces sentia que el trabajo excedia mi capacidad para atenderlas, sin embargo, trataba

de mantener una actitud positiva ante ello.
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ENTREVISTADA: ZENIA OJEDA LA TORRE

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

A veces era complicado, ya que mi trabajo es netamente de campo Yy visita a clientes en
su establecimiento para generar la demanda de pedidos. Muchos de ellos, estadn en zonas
de periferia y no estan adaptados a usar medios virtuales, siempre he mantenido
contacto con ellos de manera presencial. Esta situacion en ocasiones me tensionaba, ya
que esto me sobrepasaba por tratar de cumplir con mis metas. Adicionalmente, tenia

que cumplir con mi rol de mama en casa.

¢ Como describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

Distribuyo mi ruta por zonas, las cuales visito en diferentes dias de la semana, me
traslado en transporte publico y llevo algunas muestras de productos que voy a
promocionar, mi labor es de ventas y cobranzas y tengo un objetivo mensual que
cumplir, finalmente regreso por la tarde a mi oficina de trabajo para reportar el informe
del dia.

Cuéntame, ¢(COomo llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Trato de darme tiempo para estar con mis dos hijos al final de mi jornada laboral, para
apoyarlos con sus tareas y compartir con ellos, tengo el apoyo de mi mama quien vive
conmigo y me da bastante apoyo en casa, ademas mi esposo me ayuda porque comparto

responsabilidades con él.

¢ Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

Formo parte de una empresa familiar, donde yo soy la lider, siempre trato de llevarme
con respeto con el equipo y como tal nos apoyamos, superando las diferencias que se

puedan presentar.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la

etapa de trabajo remoto:
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Una vez una clienta me retuvo el pago de una factura porque segun referia, los
medicamentos que le habia vendido habian Ilegado con fecha de vencimiento cercano
y que ya no era posible comercializarlos. En ese momento me senti amenazada por el
trato ofensivo que tenia al reclamarme. Sin embargo, la verdad preferi mantenerme
calmada, escucharla y responderle con respeto porque era una cliente bastante
importante y no queria que la situacion llegue a mayores para que no me cause

problemas con mi jefe,

¢ Coémo describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de cuarentena?
En su mayoria son personas sencillas de buen trato con las que se puede hacer negocios

efectivos.

¢ Como sentiste la interaccion con ellos, durante el periodo de cuarentena?
La interaccion fue amistosa, a parte los conozco desde inicios en este rubro y ha logrado

fidelizarlos.

Cuéntame, ¢;cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

Me proyecto con entusiasmo a seguir ampliando mis zonas de cobertura, me encanta mi
trabajo porque practicamente soy mi propia jefa y siempre estoy tomando retos para

generar ingresos y mejorar mi calidad de vida.
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ENTREVISTADA: SARA GARCIA ESCOBAR

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Me senti agobiada, ya que me tuve que repartir en realizar varias tareas a la vez.
Lamentablemente, la ayuda que recibia de manera externa ya no podia ayudarme masy
para mi era dificil llegar a tiempo con todas mis actividades, dos afios después de la

pandemia sigo haciendo trabajo remoto y me siento tensionada.

¢ Cémo describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

Mis rutinas eran agitadas y eso me estresaba, andaba full, inclusive mi jefe programaba
reuniones constantes por la mafiana, esto retrasaba la ejecucion de mis tareas y tenia
mas carga laboral. Tenia reuniones mas de lo usual y sentia que la ejecucion de mis
tareas se atrasaba, la carga laboral remota era mayor, terminaba frustrada por no cumplir
con todo.

Cuéntame, ¢Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?
Trataba de organizarme, era un poco dificil en el dia a dia; pero finalmente, trataba de

cumplir con las actividades planeadas.

¢ Cémo describirias tu relacién con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

Bien, todos tratamos de comprendernos y entendernos. Al inicio, fue dificil para todos.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la
etapa de trabajo remoto:

Mis clientes eran demandantes, cada uno tiene caracteristicas particulares. Hay
momentos tensos con ellos sobre todo cuando coincide con una tarea de casa como

cocinar, o conectar a mis hijos a una clase virtual.

¢Como sentiste la interaccion con ellos, durante el periodo de cuarentena?
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La interaccion con mis clientes siempre me mantenia feliz, pero en ocasiones, preferia
no interactuar con ellos, ya que las actividades que realizaba en simultaneo me

agobiaban.

Cuéntame, ¢;cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

Siempre me gusto desarrollarme en un area comercial, pero mi rendimiento disminuyo
durante la pandemia, y eso me bajoneo un poco, por otro lado, a pesar de eso tengo hijos
que estudian una familia que cuidar, por ende, mi motivacién son ellos para continuar

dia a dia.
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ENTREVISTADA: VICTORIA MILAGROS HUACAMAYTA LARA

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Lo pasé bastante estresada, el trabajo remoto fue todo un reto para mi. Creo que, si
hubiera tenido soporte en las actividades del hogar, me hubiese adaptado mejor a ese
contexto. Durante la cuarentena tuve muchos roles, profesora, mama, estudiante, esposa
e hija me fue dificil cumplirlos y comencé a somatizar mis preocupaciones. Tuve con

frecuencia dolores de cabeza y en varias ocasiones migraia.

¢ Coémo describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?
Siempre tuve varias cosas que hacer, la demanda de mi trabajo era bastante alta, ademas
gue a mi me miden por objetivos, y estos retos se han vuelto mas agresivos. Siempre

tengo que estar leyendo y actualizandome para dar lo mejor en mi trabajo.

Cuéntame, ¢Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Ha sido dificil mantener todo en un solo espacio, algunas veces mi hija me indicaba que
le debia tener mas paciencia, porque trataba de explicarle todo de manera muy répida
para avanzar con otras cosas. Primero iniciaba con las tareas de casa, ayudaba a mis
hijos e iniciaba mis pendientes del trabajo, sin embargo, siempre habia cosas de la casa
que interrumpian cuando me encontraba en reunién o me encontraba exponiendo algun

tema especifico y me era dificil separar ambas situaciones en un solo espacio.

¢ Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

Bien, somos comparieros de trabajo y tratdbamos de apoyarnos. La relacion con ellos
era bastante respetuosa.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la
etapa de trabajo remoto:

Recuerdo que un cliente comenzé a cuestionar mi trabajo y me llamé justo cuando a mi
hija le tocaba exponer, no podia escucharlo ni prestarle atencién a mi hija asi que me

irrité mucho. El cliente se fastidié también porque sentia que estaba repitiéndome lo
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mismo varias veces. La verdad en ese momento senti que no me importaba lo que él
decia, y dejé de prestarle atencion a sus necesidades, yo estaba mas preocupada por
ayudar a mi hija y posteriormente se quejé del mal servicio. Esto no solo me pasaba con
las cosas de mi hija, también cuando tenia cosas que hacer para la casa, sentia que dejaba

de lado a mis clientes.

¢ Como sentiste la interaccidn con tus clientes, durante el periodo de cuarentena?
Tengo varios tipos de clientes, y reconozco que mi nivel de paciencia ha disminuido en
el tiempo. Sin embargo, cuando tengo un espacio tranquilo para conversar con ellos y

atenderlos siento que realmente mi trabajo es significativo y logro llegar a ellos.

Cuéntame, ¢cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

Tenia como motivacion principal, mi desarrollo profesional ya que veia que seguia
avanzando con mis metas, a pesar de que el ritmo en casa y mi trabajo era agitado.
Considero que este crecimiento se dara en el lapso esperado porque me esfuerzo y he
logrado mantener una buena relacién con mis clientes, por eso puedo afirmar que la

cuarentena no me ha detenido.
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ENTREVISTADA: FIORELLA NATALY SOLIS AUQUI

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Me he sentido muy cansada. Ha habido periodos, en los cuales me he sentido al limite
de mis posibilidades. La demanda del trabajo y el acompafiar a mi hijo en sus clases
virtuales, hacia que me ahogara y cansara mucho méas. Considero que manejar las

emociones en ese contexto era desgastante.

¢ Cémo describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

El trabajo que realizaba era muy dindmico, tengo diferentes clientes, de diferentes
contextos, y con varias demandas a la vez, fue agotador tener todo en un solo espacio y
prefiero trabajar desde oficina en vez de casa. A pesar de que mi madre me apoyaba
yendo algunos dias a mi casa para el cuidado de mis pequefios hijos. Yo percibo que
separar las cosas de casa y de oficina es casi imposible.

Cuéntame, ¢Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Mi madre me ayuda, yendo 2 veces por semana a casa, y me apoyaba con algunas tareas
domésticas, mi pareja, hacia trabajo presencial y durante el inicio de la pandemia
también. Al inicio, me fue muy dificil, tanto asi que no sabia como aguantaba todo este
proceso de ser mama al 100%, y cumplir con mi rol de trabajadora, asimismo, deje de
hacer cosas que me gustaban, porque no tenia tiempo.

¢ Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

Mi relacion con ellos no se afectd, que tal vez, siento que la dinamica, con mi pareja o
con mi mam4, se afect6 mas, tal vez es porque los veia de manera diaria. Con mis
comparieros la comunicacidn que teniamos no era tan asertiva al inicio, pero a medida

que pasaron los meses la comunicacién mejoro.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la

etapa de trabajo remoto:
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La relacion con mis clientes fue todo un tema, ya que me sentia muy irritable. Si bien
es cierto cumplia con ellos, sentia que realmente ya no disfrutaba mi trabajo como antes.
Sentia que no me importaban y por eso no les daba el tiempo suficiente, siento que
nuestra relacion se resquebrajo. Me hubiera gustado tener mas apoyo de mi jefe y que
se involucre un poco mas a fin de que las relaciones con algunos clientes no terminen
mal. Ademads, perdia la concentracion muy facilmente por estar pensando en las

actividades de mi casa y de mis hijos.

¢ Como sentiste la interaccion con tus clientes, durante el periodo de cuarentena?
Considero que mi relacion con los clientes se deterioro por el trabajo remoto y mi actitud
fue de irritabilidad en los primeros meses, haciendo que me perciban como una persona
hostil.

Cuéntame, ¢;cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

Me hubiera gustado crecer y asumir un puesto de mayor responsabilidad. Sin embargo,
sé que primero debo volver a generar confianza con mis clientes, y asi dar el siguiente

paso.
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ENTREVISTADA: MADELAINE GOYZUETA CASAPIA

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Bueno tengo 2 hijos y eso complicaba demasiado mi trabajo, recuerdo que cuando
estaba en la oficina, me sentia mucho mejor ya que no estaba pendiente de las cosas de
la casa ni de mis hijos, esto era muy agobiante ya que sentia que aparte de trabajar debia
estudiar por mis hijos, ya que en el colegio no hacian mucho seguimiento a las clases o
las tareas que mis hijos debian realizar, sinceramente siempre me preguntaba cuando

acabaria todo esto y podria empezar a realizar trabajo presencial.

¢ Como describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

Yo trabajo en DIMERC distribuidor como ejecutivo de ventas y normalmente
comenzaba dandole el desayuno a mis hijos, luego prendia la computadora y empezaba
a leer correos o responder los WhatsApp de clientes, luego a media mafiana debia hacer
seguimiento a los pedidos de mis clientes, por otro lado, debia hacer seguimiento a mis
ventas ya que tenia un KPI que cumplir.

Paralelamente durante la mafiana debia hacer seguimiento a que mis hijos estén
conectados en las clases y siguiendo el itinerario ya que muchas veces se distraian y

luego incumplian las tareas por estar entretenidos.

Cuéntame, ¢(Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Era complicado ya que antes yo tenia el 100% de mi tiempo enfocada en producir ya
que mis hijos estaban en el colegio y por la tarde su abuela los recogia, pero, ahora mi
mama fallecié ya no me puede ayudar y por otro lado en el trabajo ya no quieren que

todos los ejecutivos de ventas regresen a trabajar presencial.

¢ Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

Ahora nos reunimos 2 veces a la semana via teams, pero haciendo trabajo remoto senti
que la relacién con mis comparieros de trabajo se enfri¢ bastante ya que no habia

reuniones de camaraderia.
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Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la
etapa de trabajo remoto:

En una oportunidad un cliente me grit6 muy sofocado por que su pedido no llegaba
debido a las restricciones y los problemas que hubo un tiempo por la falta de
contenedores para las importaciones y yo con tantas cosas en el hogar me olvidé de
trackear el pedido, finalmente me meti de lleno en solucionar el problema y poder darle
una respuesta adecuada al cliente, pero me costd mucho, lo bueno es que finalmente

quedo satisfecho.

¢ Coémo describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de cuarentena?
En su mayoria son exigentes pero profesionales y si algo no sale de acuerdo a sus
exigencias si pueden llegar a reclamar de manera airada, todas son personas del area de

compras de las empresas a las que atiendo.

¢ Como sentiste la interaccién con ellos, durante el periodo de cuarentena?
Siempre me gustaba manifestarles todo mi compromiso y generar empatia con ellos

para poder absolver sus dudas y asi tenerlos en mi cartera de forma perenne.

Cuéntame, ¢;cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

Mis motivaciones eran mis hijos ya que siempre trato de darles lo mejor y mi esposo ya
que ambos tenemos metas y para cumplirlas ambos debemos trabajar, ademas,
considero gque continuara creciendo profesionalmente porque me gusta las actividades
que realizo y la relacion que tengo con mis clientes esta basada en la confianza y empatia

que no se ha visto afectada a pesar del contexto de cuarentena.
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ENTREVISTADA: ROMINA CONSUELO VEGA MURO

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Me senti abrumada por la exigencia de tener que hacer 13 zoom diarios de contacto con
clientes, fue frustrante ya que muchos no aceptaban realizar la visita medica por este
medio, querian videollamada o llamada por teléfono (disminuy6 su tono de voz y un
gesto en el rostro apenada). Lo que si me gustaba es que el trabajo remoto me permitia

estar cerca de mi familia.

¢ Coémo describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

Mi jornada empezaba a las 9 am, previamente tenia que agendar una ruta para hacer
Ilamadas, algunos clientes no contestaban y tenia que reprogramarlos, sumaba a esto la
presion constante de su organizacién por el cumplimiento de la meta. Este aspecto era

mi punto de quiebre que muchas veces me llevaba a sentirme frustrada.

Cuéntame, ¢Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Sentia que los quehaceres de la casa aumentaban ya que permanecia méas tiempo en ella,
tengo hijos pequefios y son demandantes ya que también tenian clases virtuales y tenia
que apoyarlos para que se conecten. Sentia que mis hijos no distinguian que yo estaba

en casa, pero estaba trabajando. Por Gltimo, nunca tuve apoyo en las labores del hogar.

¢, Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

La describiria como muy buena, solo con mi jefa directa no era buena, ya que siempre
se fijaba en lo negativo y eso no me motivaba, por el contrario, me hacia sentir mucha

presion y no representaba un soporte para el desarrollo de mi trabajo.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la
etapa de trabajo remoto:
El peor momento fue cuando un cliente decidié6 cambiarme por la competencia, me

enteré porque al cabo del tiempo termind evadiendo mis mensajes y llamadas.
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¢ Como describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de cuarentena?
En general los describiria con bastante disposicion e interés por escucharme, ademas
aceptaban mis invitaciones a zoom cordialmente a pesar de que muchos disponian de

poco tiempo y en algunas ocasiones la postergaban.

¢ Como sentiste la interaccion con ellos, durante el periodo de cuarentena?
A diferencia de la presencialidad, me di cuenta de que cuando teniamos interacciones
los note mas enfocados y atentos a los mensajes que les exponia, eso es algo que rescata

del trabajo remoto, le resultaba beneficioso.

Cuéntame, ¢;cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

No se sentia motivada por eso renunci6, no se le dio la oportunidad de escalar a pesar
de tener un postgrado y especializaciones; ademas de que implicaba estar viajando a

otras ciudades constantemente y se perderia de estar tiempo con su familia.
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ENTREVISTADA: CECILIA RIVA ZAFERSON

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?
Me senti con mucha carga laboral y algo de estrés, mi trabajo es bajo presion, lidero un

equipo grande en la industria de dispositivos maviles.

¢ Como describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

En mi caso yo reporto directamente a un directivo coreano y los ajustados tiempos que
tenia para la presentacion de reportes y las diferencias horarias me drenaban la energia.
Durante la pandemia fui ascendida y mi area atravesdé una reestructuracion
convirtiéndose en una unidad de negocio independiente, esto porque mi trabajo gano

mas protagonismo debido a la pandemia.

Cuéntame, ¢(Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Tengo 2 hijos en edad escolar, en ese momento tenia que atender el cuidado y
aprendizaje escolar de ellos, més las tareas del hogar. Con respecto a mi trabajo, todo
se tornaba mas dificil porque nos seguian midiendo por productividad, me quedaba méas
tiempo de lo usual laborando con la finalidad de llegar a los objetivos, tenia una cantidad
mayor de trabajo, ademas mi tipo de trabajo era bajo presion y siempre orientada a

objetivos.

¢, Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

Mi relacion dentro de todo era buena, yo siento que mis compafieros de trabajo y el
equipo que lidero me tienen aprecio y estan a gusto de trabajar conmigo, pero si siento
que producto de mi estrés pude haber resquebrajado mi relacion con algunos.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la
etapa de trabajo remoto:

Lo mas desafiante que vivi durante la pandemia fue producto del choque cultural, para
los coreanos el trabajo esta por encima de todo, incluso de la familia y no existen

horarios. Cuando haciamos trabajo remoto y no podiamos tener interaccion fisica, me
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era muy dificil demostrarles que realmente estaba trabajando y cumpliendo con todo.
Las reuniones virtuales se incrementaron, teniamos varias veces al dia, todos los dias.
Incluso podian Ilamarme en horarios de almuerzo o muy tarde, cosa que me molestaba
muchisimo. Toda esa carga yo también se la transmitia a mi equipo, siento que hubieron
ocasiones en las que fui muy hiriente y distante en el trato; estaba casi siempre ofuscada

y mal humorada, incluso una persona de mi equipo renuncio.

¢ Como describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de cuarentena?
Mi relacion con los clientes es muy buena, tengo un grupo altamente fidelizado. Son
atentos y siempre corresponden a los planes de negocio que propongo, y en pandemia

esto no fue la excepcion.

¢ Como sentiste la interaccion con ellos, durante el periodo de cuarentena?

Yo estuve comoda y con libertad de expresar abiertamente mis ideas sin temor a juicio.
Me siento segura porque es soy la Unica mujer con un cargo directivo en mi
organizacion, esto en vez de generarme dudas o incertidumbre ha incrementado mi

confianza con ellos y en mi misma.

¢ Como percibes tu trabajo hoy en dia?
Nos cuenta que lo mejor es haber retornado a la presencialidad, siente que trabaja mejor,

esta mas enfocada y puede tener un trato directo con su equipo y clientes.

Cuéntame, ¢;cudales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?
Tengo mucha satisfaccion por los logros alcanzados (sonrie), ademas estoy satisfecha

con el continuo crecimiento de la compafiia en el mercado.
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ENTREVISTADA: JOLLY VICUNA MICHELLE

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Me sentia abrumada, no disfrutaba mi trabajo como antes. La interaccion con mis
clientes no era la misma, me sentia cansada al interactuar con ellos, ya que todo era
virtual. Me sentia estancada con mi trabajo y con mi rendimiento, ya que no era
productiva como antes. Ser mama en cuarentena me trajo muchos mas roles y que no

tenia contemplado, era un cambio a mi ritmo de vida.

¢ Coémo describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?

Respondia una acumulada lista de correos con inquietudes sobre algunos temas
especificos, a la vez recibia llamadas y tenia que atender en el momento, ya que los
clientes eran muy demandantes y cuestionadores y por si esto no fuera poco tenia que
conectarme a la clase virtual de mi hija y esperar unos minutos a que ella atendiera y

que no se distrajera con el celular o la television.

Cuéntame, ¢(Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Estoy divorciada y el papa de mi hija viene a visitarla los fines de semana, por eso parte
de mi dia a dia era asegurar las clases virtuales de mi hija en ese periodo y en la
actualidad sigo realizando este trabajo. Por otro lado, en mi rutina laboral todo se volvia
cada vez méas desafiante, ya que debia poder interactuar con mis clientes para no
perderlos, lo cual era muy desgastante, pero con esto aseguraba mis bonos y que mi

rendimiento no bajara.

¢ Cémo describirias tu relacién con tus compaferos de trabajo, durante el trabajo
remoto?

La relacion que tenia con mis compafieros era netamente profesional.
Lamentablemente, no habia muchos espacios para compartir que no sea la virtualidad y

esto hacia que nos volvieramos distantes y con una relacion netamente profesional.

Cuéntame la situacion mas desafiante que viviste con algun cliente, durante la

etapa de trabajo remoto:
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Una vez un cliente me comenz6 a preguntar, sobre el estado de un servicio que yo tenia
que hacer seguimiento. Sin embargo, yo me olvideé sobre el detalle y el cliente comenzé
a gritarme por el teléfono, recuerdo que mi hija escucho al cliente gritar porque estaba
con el altavoz. Luego, tuve que explicarle a mi hija, que el sefior estaba un poco

fastidiado. Esta situacion a mi me genero bastante incomodidad.

¢ Como describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de cuarentena?
Eran bastante exigentes en el deseo de que se realice el servicio de manera correcta,
muchos de ellos son empresarios, y saben qué servicios comprar y tiene bien mapeado

todas las condiciones, diria que son bastante minuciosos en el detalle.

¢ Como sentiste la interaccién con ellos, durante el periodo de cuarentena?
La interaccion con ellos fue bastante retadora, ya que son perfiles con un conocimiento

muy alto en los servicios.

Cuéntame, ¢;cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

Tengo objetivos profesionales que me gustaria alcanzar. y siento que si no hubiese sido
por la pandemia los hubiera logrado antes. Actualmente en mi trabajo no tengo mucha
visibilidad de crecimiento y probablemente inicie la busqueda de un nuevo empleo en

un corto plazo.
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ENTREVISTADA: MARIA STEFANY RIOS MARA

¢ Como te sentiste realizando trabajo remoto durante la cuarentena?

Muchas veces me sentia estresada e incomoda realizando trabajo remoto, fue muy
agotador, ya que no tenia espacio para hacer todas las cosas que tenia que realizar como
mis responsabilidades como mama y seguir siendo productiva en el trabajo.

¢ Como describirias tu dia a dia cuando hacias trabajo remoto?
Normalmente era agotador, al iniciar mi dia organizaba mis actividades, pero siempre
surgian otras tareas urgentes y diferentes solicitudes de mis clientes de alta prioridad y

es0 generaba que tuviera sobrecarga de actividades.

Cuéntame, ¢(Como llevabas tu rutina diaria entre actividades personales y
laborales, durante la cuarentena y haciendo trabajo remoto?

Considero que era complicada y agotadora, sin embargo, tenia que mantener el enfoque
y lo manejaba lo mejor que podia, mi carga laboral afectaba el cuidado que deberia darle

a mi hija.

¢ Como describirias tu relacion con tus compafieros de trabajo, durante el trabajo
remoto?

Mi relacion con ellos es agradable y de confianza, supongo que la pandemia no mermo
esta ya que nos conociamos desde hace mucho tiempo.

Cuéntame la situacion méas desafiante que viviste con algun cliente, durante la
etapa de trabajo remoto:

En una oportunidad un cliente me solicitaba la misma cosa, una y otra vez, esto a pesar
de que en un inicio no se podia realizar, finalmente ante su insistencia y con una buena

disposicién de mi parte logramos solucionarlo llegando a un acuerdo.
¢ Como describirias la actitud de tus clientes durante el periodo de cuarentena?

Mis clientes tienen diferencias intergeneracionales y algunos son bastante exigentes,

solo trataba de adecuarme a ellos.
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¢ Como sentiste la interaccion con ellos, durante el periodo de cuarentena?

La considero normal ya que resolvia sus solicitudes en base a paciencia y respeto.

Cuéntame, ¢cuales fueron tus motivaciones e intereses laborales durante el
periodo de cuarentena?

Mi motivacion es mi hija ya que si no trabajo no podria mantener a mi familia, pero lo
gue me gustaba de la pandemia era que pasaba mas tiempo con mi hijay eso es favorable

para mi entorno familiar.
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