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La presente investigacion tiene como propésito determinar la relacién que entre
engagement y burnout en el personal de dos empresas de agente de aduanas de
Lima Metropolitana. La investigacion fue de tipo correlacional, disefio no
experimental. Los participantes fueron 110 trabajadores de ambos sexos, 58
varones y 52 mujeres, con edades que oscilan entre 19 y 61 afios (D.E.= 11. 78).
Se le aplicé el Maslach Burnout Inventtory-General Survey (MBI-GS) y la Utrecht
Work Engagement Scale (UWES) validada en el contexto peruano por Flores,
Fernandez, Juarez, Merino y Guimet (2015). Los resultados mostraron que el
burnout se relaciona de manera inversa y significativa con el engagement.
Asimismo, se hall6 que los trabajadores presentan un nivel bajo de burnout y en
relacion al engagement un nivel promedio. Se proponen algunas lineas de
investigacion futura, para ampliar la informacion en relacion a estas dos variables

en trabajadores de agente de aduanas.

Palabras clave: Burnout, engagement, trabajadores, aduanas, Lima.
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The present research has as purpose determine the relationship that exist
between engagement and burnout in the personal of two customs broker
enterprises in Metropolitan Lima. the research was a correlational type and a non-
experimental design. the participants were 110 workers from both genders, 58
males and 52 females, whose ages oscillate between 19 to 61 years old (D. E. =
11.78). we applied the Maslach Burnout Inventtory - General Survey (MBI - GS)
and the Utrecht Work Engagement Scale (UWES) validaded in the peruvian
context by Flores, Fernandez, Juarez, Merino and Guimet (2015). The results
show us that the burnout is related in a significant and inverse way with the
engagement. Likewise, It was found that the workers presents a low level of
burnout and a average level of engagement. It is proposed some future researchs
lines to amplify the information in relation to this two variables in customs brokers's

workers.

Keywords: Burnout, engagement, workers, customs, Lima.

CABALLERO PALOMINO CLAUDIA ELENA viii



UNIVERSIDAD ENGAGEMENT Y BURNOUT EN EL PERSONAL DE DOS EMPRESAS
PRIVADA DEL NORTE AGENTES DE ADUANAS DE LIMA METROPOLITANA.

N

CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

En afos recientes, se ha ido desarrollando un progresivo interés por la
investigacion sobre el burnout, conocido como Sindrome del Trabajador Quemado
(STQ), el estrés y también la investigacion correspondiente a los aspectos
psicosociales en relacion al desempefio dentro del trabajo; ello responde a las
repercusiones que pueden ocasionar sobre los componentes emocionales y
psicologicos de los trabajadores (Vasquez-Manrique, Maruy-Saito y Verne-Martin,
2014). Una de las consideraciones negativas que el burnout ejerce en la salud de
las personas afectadas, son consecuencias en aspectos psiquicos, conductuales
ylo fisicos, las cuales pueden originar dificultad a nivel colectivo como el desgano,
disminucién en la produccién y calidad del ambiente laboral, siendo una variable
cada vez mas frecuente en las organizaciones y el contexto laboral (Garcia-Moran
y Gil-Lacruz, 2016).

En casi todas las profesiones, la prevalencia de este sindrome es elevado y
la casuistica continla aumentando. Por ejemplo en Espafia ocho millones de
personas (aproximadamente) se encuentran descontentas con su trabajo, y de
esa cantidad de personas, tres millones padecen las repercusiones del burnout; y
en paises como Estados Unidos y del norte de Europa, esta tendencia empeora
cada vez mas (Freire-Garabal, 2011). A nivel latinoamericano, Diaz y Gomez
(2016), desarrollaron un estudio acerca del burnout en una revision sistematica de
89 sujetos desarrollados en los diez primeros afios del ciclo XXI, en donde
aparecen Colombia, México y Brasil como los paises con mayor fuente de
pesquisa en cuanto al burnout, ubicando al Peru en el puesto siete con el 3% de
produccion en el avance del conocimiento cientifico sobre este sindrome. Ello
demuestra la urgencia de estudiar este sindrome bajo un contexto nacional
haciendo que tengan mayor implicancia en las consecuencias negativas que

ejerce tanto en el rendimiento del trabajador y también de que manera repercute
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en la calidad de vida de quienes colaboran con el grupo de profesionales

afectados (Gabel-Shemueli, Peralta, Paiva y Aguirre, 2012).

La presencia y progreso del burnout es de origen multifactorial ya que dicho
sindrome, surge como la consecuencia de un conjunto de elementos estresantes
asociados al ambito laboral, elementos estresantes que sobrepasan los recursos
adaptativos del individuo. La necesidad de que las organizaciones busquen
alternativas para prevenir el Sindrome de Burnout se debe a que un empleado
guemado se traduce en un mayor nivel de rotacién laboral, lo que implica costos
adicionales para la empresa, disminucién en la productividad y la calidad en el
trabajo. (Salanova, Schaufeli, Llorens, Peiro & Grau 2000). Por estas razones, es
importante que las organizaciones trabajen en la prevencion del Sindrome de

Burnout en sus trabajadores.

En los dltimos afios se ha puesto de manifiesto la existencia del sindrome
de burnout y el engagement, en diferentes profesiones, destacando las
relacionadas a la sanidad. Por el contrario, existe un desinterés en la prevalencia
entre los trabajadores dependientes de comercio, a pesar de que se trata de uno
de los colectivos mas vulnerables a dichos sindromes, debido a sus condiciones
laborales (Sanchez, Loli & Sandoval, 2016).

Bajo este panorama, un constructo que cobra vital importancia en la
investigacion del burnout en el ambito organizacional es engagement, al existir
evidencia empirica de la relacion entre el engagement en el trabajo y otras
variables tedricas (actitudes y conductas). Los empleados engaged, término que
hace referencia al compromiso, implicacion y el entusiasmo por el trabajo, se
sienten energizados, se perciben como personas autoeficaces (Salanova, Llorens
& Schaufeli, 2011); son capaces de crear su propia retroinformacion positiva,
apreciacion, reconocimiento y éxito (Bakker, 2008) y estdn mas comprometidos

con la organizacion (Hakanen, Bakker & Schaufeli, 2006).

A través del engagement organizacional se puede lograr prevenir el
sindrome de burnout y contar con trabajadores mas comprometidos y saludables
(Salanova, Llorens & Schaufeli, 2011; Hakanen, Bakker & Schaufeli, 2006). Con el

CABALLERO PALOMINO CLAUDIA ELENA Pag. 10
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fin de poder estudiar las relaciones entre engagement y burnout en un contexto

nacional, se ha decidido estudiarla en una muestra de colaboradores de dos
empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana. Lo que se intenta es
aclarar como es la relacion entre las dos variables mencionadas, ya que son
importantes para explicar el ajuste de dichos colaboradores a la situacion de
trabajo que experimentan y permite establecer un prondstico de adaptacion a su
vida laboral futura.

1.2. Formulacion del problema

Por lo expuesto anteriormente, el presente estudio pretende realizar un
analisis correlacional entre engagement y burnout en una muestra de
colaboradores de empresas agentes de aduanas. Por ello, el presente estudio

plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Existe relacion significativa entre engagement y burnout en el personal de

dos empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana 20167

1.3. Justificacion

La importancia del presente estudio podemos encontrarla a nivel teérico, ya
gue los resultados obtenidos, contribuyen a brindar conocimientos cientificos
acerca de dos constructos psicolégicos importantes en el contexto organizacional:
El engagement y el burnout, consideradas relevantes dentro de la psicologia
positiva aplicado en las organizaciones para explicar parte de la adaptacién frente
a las diversas demandas del medio laboral. Asimismo, los resultados obtenidos
buscan aportar dentro del area de la psicologia positiva en el contexto peruano,
ya que aporta informacion en relacién al engagement y el burnout; y de qué
manera se vinculan (Salanova, Llorens & Schaufeli, 2011). En este sentido, este
enfoque de la psicologia industrial y organizacional, se centra en el estudio del

funcionamiento 6ptimo de las personas en el contexto laboral, con el propésito de
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buscar potenciar ambientes en general equilibrados a fin de conseguir el maximo

desarrollo de las virtudes personales y por ende apoyar el éxito empresarial
(Forbes, 2013).

En el sentido aplicado, los resultados pueden brindar informacion util para
el disefilo de programas de prevencién riesgos psicosociales en poblacion
trabajadora de empresa agente de aduanas, que estén mas acordes a sus
necesidades, frente a un entorno y contexto competitivo, requiriendo de
habilidades saludables ante esta y otros problemas a lo largo de su vida. Asi, el
conocimiento de éstas variables permitiria un mejor conocimiento de los
mecanismos mas favorables, mediante la creacion de talleres, programas de

prevencion e intervencion, etc.

1.4. Limitaciones

En la presente investigacion, podemos identificar algunas limitaciones:
Primero, el estudio, al ser realizado bajo un muestreo no probabilistico de tipo
intencional, no cuenta con los requisitos necesarios para una generalizacion de
sus resultados a toda la poblacién de colaboradores y trabajadores que radiquen
en Lima Metropolitana, ni tampoco a todos aquellos que se encuentran laborando

en empresas agente de aduanas del pais.

En segundo lugar, al estudiar una poblacion de colaboradores de dos
empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana, no permite tomar en
cuenta diversas condiciones personales, econémicas, sociales, organizacionales,

gue incidir en el comportamiento de las variables en estudio.

CABALLERO PALOMINO CLAUDIA ELENA Pag. 12
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre engagement y burnout en personal de dos

empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

1.5.2. Objetivos especificos

Identificar el nivel de engagement en el personal de dos empresas

agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Identificar el nivel de sindrome de burnout en el personal de dos

empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Determinar la relacion entre vigor y realizacion personal de dos

empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Determinar la relacién entre vigor y despersonalizacion en el personal

de dos empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Determinar la relacion entre vigor y agotamiento en el personal de dos

empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Determinar la relacion entre dedicacion y realizacion personal de dos

empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Determinar la relacion entre dedicacién y despersonalizacion en el

personal de dos empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

CABALLERO PALOMINO CLAUDIA ELENA Pag. 13
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Determinar la relacién entre dedicacién y agotamiento en el personal

de dos empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Determinar la relacion entre absorcion y eficacia en el personal de dos

empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Determinar la relacion entre absorcion y despersonalizacién en el

personal de dos empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Determinar la relacion entre absorcion y agotamiento en el personal de

dos empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

A) Internacionales

Sanchez, Gordillo, Gbmez, Ruiz, Bermejo y Rabazo (2016) realizaron una
investigacion con el fin de determinar la relacion entre sindrome de burnout y
engagement en un grupo de trabajadores dependientes administrativos de la
ciudad de Badajoz, Espafia. El disefio de investigacion utilizada fue el no
experimental y el tipo de investigacion utilizada fue el correlacional. La muestra
estuvo compuesta por 139 trabajadores dependientes comerciales, tanto varones
y mujeres, con edades entre los 19 y 43 afios. Para la recopilacion de datos se
utilizo el Maslach Burnout Inventory, version Human Services Survey - (MBI-HSS)
(Maslach & Jackson, 1981) y la Utrecht Work Engagement Scale Schaufeli y
Bakker (2003) con su version final de 17 items. Entre los resultados se observa
gue existe una relacién positiva y significativa entre engagement y realizacion
personal. Asimismo, se encontr0 una relacion negativa y significativa entre

engagement con cansancio emocional y despersonalizacion.

Contreras (2015) desarroll6 un estudio con el objetivo de determinar del
nivel de engagement laboral de los empleados de un centro procesador de la
ciudad del Carmen Campeche, México. El tipo de investigacion utilizado en el
estudio fue el descriptivo. En el estudio participaron 124 trabajadores lo cual
equivale al 66.6% del total de trabajadores adscritos al centro de trabajo. El
instrumento utilizado fue el Utrecht Work Engagement Scale Schaufeli y Bakker
(2003) con su versidon final de 17 items. Entre los principales resultados se
describe que en promedio general el nivel de engagement fue alto con puntaje 5
en 50,8% de la poblacidén. 23% de trabajadores presentaron completo estado de
engagement (muy alto). La subescala dedicacién resultd con nivel de 5,32,

seguido del vigor con 4,8 y finalmente la absorcién con 4,62. De acuerdo al perfil
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de trabajo, aquellos con actividades técnicas y operativas mostraron alta

calificacion de engagement, mayor que aquellos en linea de mando.

Bravo (2013) investigd la relacibn entre el compromiso laboral
(engagement) en un grupo de trabajadores administrativos de un medio de
comunicacion de la ciudad de Quito, Ecuador. El tipo de investigacion fue
descriptivo transversal. La muestra estuvo conformada por 44 trabajadores
administrativos de un medio de comunicacion. El instrumento utilizado fue el
Utrecht Work Engagement Scale Schaufeli y Bakker (2003). Los resultados
permitieron indicar que no hay diferencia estadisticamente significativa en funcién
al género. El tiempo en la empresa es un factor que afecta a las personas y su
actividad en el desempefio laboral. Asimismo, a menor tiempo de permanencia en

la empresa, mayor es el compromiso labora (engagement).

Fajardo, Iroz, Lopez y Mirén (2013) desarrollaron una investigacion con la
finalidad de analizar la relacion entre la autoeficacia y engagement organizacional
en trabajadores de la provincia de Granada, Espafa. El disefio de investigacion
utilizada fue el no experimental y el tipo de investigacion utlizada fue el
correlacional. Los participantes fueron 105 trabajadores seleccionados al azar de
diferentes empresas y sectores, entre ellos hoteleria, educacion y funcionarios
publicos. Las edades fluctian entre los 20 y 65 afios de edad. Como instrumentos
se utilizaron la Escala de Work Engagement de Utrecht (Shaufeli et al., 2002), en
la adaptacion espafiola de Salanova et al. (2000) y la Escala de Autoeficacia
General (General Self Efficacy Scale, GSE) de Jerusalem y Schwarzer (1992).
Entre los principales resultados se comprob6 que existe una correlacion positiva
entre autoeficacia y engagement. Asimismo, existe correlacién positiva entre las
dimensiones de engagement (vigor, absorcién y dedicacion) asi como una
correlaciébn también positiva entre éstas y autoeficacia. Tras realizar la
comparacion de datos entre hombres y mujeres observamos que las medias de
las puntuaciones obtenidas en las dimensiones de vigor y absorcién y dedicacién
del engagement para el grupo de hombres fueron mayores que las de las

mujeres. Sin embargo, la comparacion de medias arrojé los resultados de que en
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las dimensiones de vigor y absorcion las diferencias no eran significativas, con lo

gue no existiria diferencia; sin embargo, no ocurre asi para la dimension de
dedicacion en la que la diferencia de medias es significativa a favor del grupo de
hombres.

Moreno y Hidalgo (2010) llevaron a cabo un estudio con el objetivo principal
de describir la relacion existente entre el clima organizacional y el sindrome de
burnout en guardias de seguridad de una empresa de Colombia. El disefio de
investigacion utilizada fue el no experimental y el tipo de investigacion utilizada fue
el correlacional transaccional. La muestra estuvo constituida por 391 guardias de
seguridad de una empresa productora de carbon. Los instrumentos utilizados para
el desarrollo del estudio se aplicaron el Cuestionario Maslach Burnout Inventory
(Maslach & Jackson, 1981) y Cuestionario de Clima Organizacional (Moreno y
Hidalgo, 2010). Los resultados presentan niveles bajo de sindrome de burnout y
un clima organizacional bueno en los en los trabajadores de la empresa. Los
resultados sugieren que un buen clima organizacional podria ser un factor
protector para la aparicion del sindrome de burnout en la organizacion, tal como lo

sugieren otros estudios.

B) Nacionales

Espinosa (2018) llevé a cabo una investigacion con el fin de determinar si el
engagement laboral se relaciona con la productividad de los empleados de una
empresa de servicio de Lima Metropolitana. El disefio de investigacion utilizada
fue el no experimental y el tipo de investigacion utilizada fue el correlacional. La
muestra estuvo constituida por 425 trabajadores de una empresa del rubro de
elaboracién de productos alimentarios. Para la recopilacion de informacion se
empled la version corta en espafiol del Utrecht Work Engagement Scale (UWES;
Schaufeli, Bakker, & Salanova, 2006) y para la medicion del nivel de productividad
de los trabajadores se utilizdé una escala de 5 items desarrollado en un estudio

llevado a cabo por Gerben Van Der Vegt, Ben Emans y Evert Van De Vliert

CABALLERO PALOMINO CLAUDIA ELENA Pag. 17



UNIVERSIDAD ENGAGEMENT Y BURNOUT EN EL PERSONAL DE DOS EMPRESAS
PRIVADA DEL NORTE AGENTES DE ADUANAS DE LIMA METROPOLITANA.

N

(2000). Entre los resultados se describe que el engagement laboral impacta

positivamente en la productividad de los trabajadores de una empresa de servicio,
en otras palabras, a mayor nivel de engagement en los trabajadores, mayor sera
su productividad, lo que se traducira en un crecimiento econémico y mejora de la
rentabilidad para la empresa. De entre las tres dimensiones del engagement, se

determina al vigor como el generador de una mayor relacion positiva y directa.

Candia, Castro y Sanchez (2017) elaboraron una investigacion con la
intencion de determinar la relacién entre la satisfaccién laboral y el engagement
en la intencion de rotar en un grupo de trabajadores de una empresa minera
ubicada al sur del Peru. La investigacion realizada tiene un enfoque cuantitativo,
de disefio explicativo-causal. La muestra estuvo compuesta por 107 trabajadores
de una empresa minera con edades que oscilan entre los 31 y 61 aflos. Como
instrumentos de recoleccion de datos se utilizaron el Cuestionario de Satisfaccion
S20/23 (Melia y Peird 1989), el Cuestionario Work Engagement Scale (Schaufeli y
Bakker 2003) y para medir la intenciéon de rotar se utilizé el Cuestionario de
Daniela All (2012). La presente investigacion logro validar con altos indices de
confiabilidad y validez un modelo de ecuaciones estructurales a través del cual se
identifico la influencia significativa y de manera inversa de las variables
satisfaccion laboral y engagement en la intencidn de rotar del personal funcionario
de una empresa minera. En el caso de las subdimensiones prestaciones y
supervision (satisfaccion laboral), se alcanz6 un nivel de significancia de 95% y
90%, respectivamente; en tanto, la subdimensiéon vigor (engagement) demostré
un nivel de significancia al 95%. El modelo estructural brindé evidencia empirica
de la relacion inversa y de manera significativa de dos subdimensiones de la
satisfaccion laboral, prestaciones y supervision, con la variable dependiente
intencién de rotar de la muestra estudiada. Ademas, del engagement, solo una
subdimensién, vigor, impactaba de manera inversa y significativa en la misma
variable. El coeficiente de determinacion fue de 0,430, cifra que supera el valor

minimo aceptado para validar las relaciones causales a nivel exploratorio.
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Alban (2016) desarroll6 un trabajo de investigacion con el propésito de

determinar la relacién entre sindrome de burnout y engagement en un grupo de
trabajadores administrativos de una entidad educativa de la ciudad de Trujillo. La
investigacion es de tipo correlacional. La muestra estuvo compuesta por 182
trabajadores administrativos. Para la recoleccién de datos se utilizé el Maslach
Burnout Inventory — General Survey y la Escala Utretch de Engagement en el
Trabajo para medir las variables respectivas. Se encontré6 una asociacién
altamente significativa e inversa entre el sindrome de burnout y el engagement.
Se detectd que el 25% de la poblacion presenta sindrome de burnout, mientras
gue el 52% manifiesta un nivel promedio de engagement. En lo que respecta a las
dimensiones de cada variable, se concluy6 que la correlacion entre el vigor con el
desgaste emocional y la dedicacion con el cinismo es negativa y moderada; en

cuanto a la absorcion y eficacia profesional la correlacion es negativa y muy débil.

Bobadilla, Callata y Caro (2015) llevaron a cabo un estudio con el propoésito
de investigar la relacion entre engagement laboral, cultura organizacional y la
orientacion cultural en un grupo de trabajadores de una empresa de la ciudad de
Lima. El disefio de investigacion utilizado es de tipo cuantitativo, explicativo, no
experimental y transaccional. La muestra estuvo compuesta por 219 trabajadores
dependientes que pertenecen a 9 sedes de la organizacion a nivel global. Los
instrumentos utilizados fueron el Utrecht Work Engagement Scale (UWES), de
Schaufeli y Bakker (2003), la Denison Organizational Culture Survey (DOCS) de
Denison y Neale (2000) y la escala de Dorfman y Howell (1988), basada en el
marco cultural postulado por Hofstede (1980). Los hallazgos demuestran que
existen dos tipos de cultura organizacional que predicen el engagement laboral.
Las culturas organizacionales misién e involucramiento explican de manera
significativa y positiva el engagement laboral de los colaboradores de la muestra.
Adicionalmente, solo las personas con una orientacion cultural-individualista
explican las diferencias en las relaciones entre la cultura organizacional Misién y
el Engagement. Ademas se encontrd0 que la variable idioma es un factor

importante por considerar.
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2.2. Bases tedricas

2.1. Sindrome de Burnout

El sindrome de burnout (SB), también llamado sindrome de agotamiento
profesional o del quemado ha sido profundamente investigado desde el siglo XX.
Maslach et. Al. (1976), elaboraron un trabajo de investigacion sobre este
sindrome, en donde incluyeron en su estudio a 200 personas profesionales, entre
ellos psicélogos, psiquiatras, médicos, enfermeras, trabajadores sociales,
abogados, entre otros; todos estos trabajadores tenian en comun: el estrés laboral
propio de su empleo, a saber, la interaccion personal con sus propios clientes o
pacientes teniendo como finalidad primordial buscar el bienestar y mejoria
quienes atendian. Del estudio que se realizO se concluydo que el sindrome
originaba diferentes tipos de signos clinicos, entre ellos, el aumento de desgano
laboral y la disminucion de la moral del trabajador. Asimismo, se hall6 que los
individuos que padecian este sindrome podrian estar relacionados con
alteraciones psicosociales, como lo son, las enfermedades mentales, el suicidio,
los problemas familiares las alteraciones mentales y/o el alcoholismo. Finalmente
Maslach pudo afirmar que esta enfermedad se desarrolla con mas frecuencia en
personas que laboran por largas horas con pacientes y/o clientes y que tratan de
manera directa con ellos; presentandose en menor frecuencia en personas que

pertenecen a areas administrativas (Maslach y Jackson, 1981).

Con la elaboracion de diferentes estudios, Maslach, Jackson y Leiter (1996)
definieron el burnout como un sindrome que presentaba tres caracteristicas
principales: la despersonalizacion, el menguamiento de la realizacion personal y
el agotamiento emocional. El primer aspecto (despersonalizacién) se reconoce
por la presencia de actitudes y sentimientos negativos respecto a su persona en
un marco de circunstancias laboral. El segundo aspecto (falta de realizacion
personal) se hace evidente por el signo de autoevaluarse de manera negativa,
sintiendo descontento e infelicidad en sentido laboral y consigo mismo.

Finalmente, el agotamiento emocional se caracteriza por la alteraciéon
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(disminucion o ausencia) de la fortaleza emocional, viendo sin sentido, el

profesional, su entrega hacia los demas en el trato con las relaciones

interpersonales.

2.1.1. Aproximacién conceptual:

La palabra burnout se describio por primera vez por Freudenberger, médico
psiquiatra de Norteamérica, quien hizo referencia de este como una condicioén de
agotamiento, cansancio o fracaso que se gesta por la entrega intencionada de
tiempo, esfuerzos y voluntad en el desarrollo o logro de un objetivo personal o de
otros, sin la obtencion de final esperado. Para él las personas mas propensas a
sufrir esta condicion, son aquellas que se dedican y comprometen con sus
laborales de trabajo a una escala mayor de lo normal, especialmente aquellos que
desempeian trabajos relacionados con la busqueda del bienestar y/o mejoria de
otras personas; de manera que dichas personas empezarian a sentir lo que llamo
el autor “una presién”, que naceria desde su interior un interés desmedido por
labor y ayudar de manera correcta, sin embargo se tornaria cada vez mas

excesiva y menos realista (Freudenberger, 1974).

Edelwich (1980) conceptualizd que el burnout es la disminucion progresiva
de propésito, idealismo y energia como la respuesta del ambiente laboral en el
cual se desempefan los profesionales asistenciales; describiendo cuatro
diferentes fases clinicas; la primera fase: entusiasmo, en la cual el personal de
trabajo presenta expectativas muy elevadas no acorde a la realidad; la segunda
fase: estancamiento, en donde el profesional percibe que laboralmente no es
valorado como el espera por parte de los sujetos con los que interactda, motivo
por el que se encuentra mas propenso a ser afectado por la actitud pesimista o
poco proactiva de sus colegas; en la tercera fase: frustracién, el profesional
cuestiona la valoracién de su desempefio y de su persona, siendo notorios los
motivos de disconformidad laboral relacionados con el trabajo del profesional,

entre ellos, la baja remuneracion, la excesiva carga laboral o las cuestionables
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labores administrativas y por Udltimo se presenta la cuarta fase: apatia,

caracterizada por una actitud de indiferencia al desempenar las labores cotidianas
por parte del profesional.

Pines, Aronson y Kafry (1981) mencionaron que el burnout es el efecto de
un estado repetitivo de presion u hostigamiento emocional y lo conceptualizaron
como un estado de agotamiento del hombre en diferentes aspectos (mental,
emocional y fisico), debiéndose a que el individuo afectado se encuentra por
largos y continuos espacios de tiempos bajo circunstancias que le repercuten
emocionalmente. Por su parte, Ortega (2004) defini6 a este sindrome como la
respuesta al fracaso de adaptacion personal por agotamiento y desgaste de
acciones para hacer frente a las constantes demandas laborales que se requiera
en el trato con personas durante un determinado tiempo, produciéndose un
desequilibrio emocional continuo y persistente que generalmente no seria
reconocido ni resuelto por las personas que lo padecen. Para estos autores, el
burnout repercute de manera significativa en la vida del profesional que lo padece,
ya que aparte de afectarlo psicolégica y emocionalmente, también lo afecta

fisicamente.

Como se ha notado, a través del tiempo este sindrome ha sido descrito y
definido de diferentes maneras, dandole connotaciones muy variadas, pero
coincidiendo todas con una caracteristica principal de los individuos que lo sufren,
el cual es, la falta de capacidad de afrontamiento a las presiones laborales y al
exceso de tiempo laboral por un periodo determinado, concerniente a las
profesiones que se desempefia en trabajos humanitarios. Cabe mencionar que
otra manera de denominar al burnout es “Sindrome de Desgaste Profesional”
expresion que se emplea en las diferentes fuentes de informacion (Vega,

Sanabria, Dominguez, Osorio y Bejarano, 2009).
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2.1.2. Modelos teoéricos:

En el presente apartado se mencionara los diferentes modelos teéricos que
aparecieron a finales del siglo XX, dando importancia en la propuesta desarrollada
por Maslach y colaboradores, quienes conciben el burnout bajo un modelo

tridimensional.

1. Modelo tedrico del sindrome de burnout propuesto por Maslach y
Jackson (1981;1986)

Los estudios de Maslach y colaboradores hicieron que el sindrome de
agotamiento profesional o de burnout tomara mayor relevancia ya que hicieron un
trabajo de investigacion en donde se pudo reconocer que dicho sindrome
presenta tres dimensiones especificas, caracteristicas Unicas de los sujetos que lo

padecen. Las dimensiones propuestas fueron las siguientes:

a. Cansancio emocional:
Orientado hacia la pérdida de la voluntad, el agotamiento, desgaste y
fatiga emocional. Es consecuencia de la disminucion de recursos
emocionales para enfrentarse a los retos que su labor plantea a diario, y
se concreta en una continua fatiga a nivel fisico, emocional y
psicologico, ademas de irritabilidad, malhumor e insatisfaccion laboral

con descontento y pesimismo sobre sus actividades.

b. Despersonalizacién o deshumanizacion:
Hace referencia a la aparicién y progreso de actitudes no favorables,
principalmente negativas, hacia otras personas, principalmente hacia
los seres humanos con los cuales trabaja (comparferos de trabajo,
clientes y/o pacientes), conjuntamente con pérdida de causa o
motivacion y la aparicidén de irritabilidad. En este sentido, el profesional
crea una barrera entre él y sus usuarios como forma de autoprotegerse,

pero a la vez merma su eficacia laboral. Presenta actitudes de
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insensibilidad, cinismo y deshumanizacion: los pacientes dejan de ser

personas para convertirse en objetos.

c. Falta de realizacién personal:
Se refiere a que la persona presenta una predisposicion negativa hacia
su persona y trabajo, con la caracteristica de una autoestima baja,
disminucion en el rendimiento laboral, poca tolerancia hacia las
presiones laborales y poca capacidad para aguantar momentos de
estrés. Asimismo, es la percepcion subjetiva de sentirse frustrado por la
forma en que realiza su trabajo y los resultados conseguidos. Se valora
el esfuerzo que se realiza como negativo, afectando la autoestima del

trabajador.

Asimismo, las autoras concluyeron que la aparicion de estas dimensiones
se presenta en profesionales que brindan servicio de ayuda al pablico, definiendo
el agotamiento profesional o burnout como un sindrome distinguido por las tres
dimensiones mencionadas anteriormente, ocurriéndoles generalmente a personal

profesional que labora brindando ayuda o soporte a otros seres humanos.

Posteriormente, Maslach y Jackson (1981) también desarrollaron un
instrumento de medicién del burnout llamado MBI, por sus siglas en ingles que
significan Maslach Burnout Inventory (MBI), el cual presentaba 22 items que hacia
referencia a las actitudes que mostraba el trabajador hacia los individuos con los
cuales brindaba su servicio y/ o trabajo, aspectos emocionales y sentimientos
personales. El propadsito inicial que tuvieron las autoras de este test, fue evaluar el
grado de burnout laboral en personas que trabajan brindando sus servicios por el
bienestar o mejoria de otros seres humanos y también que fuera incluido en
estudios posteriores relacionados al burnout, alcanzando un adecuado
conocimiento de distintas variables que ayudara a la disminucién del burnout
(Maslach y Jackson, 1986).
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2. Modelo tedrico propuesto por Mingote (1998).

Mingote (1998), fueron uno de los primeros en describir la semiologia de
esta enfermedad, pero separandolos en tres grandes grupos; el primero son los
sintomas disféricos, como por ejemplo, el agotamiento emocional, la ansiedad, el
estrés y la irritabilidad; el siguiente grupo son las alteraciones de conducta, como
por ejemplo, el distanciamiento en el trato profesional-paciente/cliente, evasividad
laboral y finalmente la pérdida o alteracion del sentido de humanidad para con
otras personas Yy el tercer grupo es la aparicion de sintomas y signos fisicos como
consecuencia del estrés, como por ejemplo, el cansancio fisico laboral constante
y aparentemente prematuro (el cual obedece a las caracteristicas del segundo
grupo de signos clinicos) y el malestar general de salud sin motivo aparente, entre
otros. Finalmente, en este sindrome se puede apreciar la falta de adaptacion al
ambiente laboral percibiéndolo de manera negativa repercutiendo en su

desempenio y satisfaccion laboral.

3. Modelo tedrico propuesto por Gil-Monte y Peird.

Gil-Monte y Peiré (1999) propusieron una lista de aspectos psicolégicos y
sociales con la finalidad de profundizar mas acerca del burnout, por ello lo
definieron como el resultado al estrés que sufren las personas al no poder afrontar
de manera adecuada las labores que demanden realizar su trabajo de manera
eficaz. Estas personas son las que realizan actividades laborales para el servicio
de otras, pero dada la presion excesiva laboral, no pueden desempefarse de
manera adecuada en su trabajo, produciéndose asi, el estrés laboral mencionado
por los autores. Estos autores concuerdan que, al igual que las definiciones de
otros autores, el burnout presenta etapas o fases, produciendo en la persona dos
caracteristicas principales: elevado nivel de agotamiento emocional y baja
satisfaccion laboral, motivo que responde a la conjuncion del estrés laboral y sus
repercusiones, entre ellas, los diferentes tipos de respuestas de actitud y

conducta.
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4. Modelo tedrico propuesto por Ferrer.

Por su parte el autor espafiol Ferrer (2002) menciond que la presencia de
burnout es la respuesta equivoca frente a un inadecuado clima de trabajo, que
tiene su origen en la aplicacion equivocada de los métodos de afrontamiento de
control por parte del trabajador, ocasionando la carencia de actitudes positivas
concerniente al trato de los individuos con los que labora, principalmente hacia en
ambito profesional, ocasionando una percepcion desproporcionada de
agotamiento. Asimismo este sindrome se manifiesta en tres diferentes fases, la
primera esta caracterizada por el cansancio mental y fisico que aparece sin
aparente razon, la segunda fase se identifica por la aparicion de sentimientos de
soledad y la pérdida de identidad, por ultimo se describe una tercera fase en las
cuales se pueden apreciar actitudes y acciones relacionadas a la ansiedad e
incluso logrando bordear la depresion, de modo que todo ello trae como

consecuencia la falta de estima personal y profesional.

5. Otras propuestas teoricas de burnout.

También existen autores que describen el burnout de diferente manera,
entre ellos se encuentra Gonzéalez (2003) quien menciona que es la falta de
capacidad adaptativa producida por las altas presiones laborales (propias del area
humana de un trabajo) que existen en trabajos donde el profesional desempefia
una labor para la mejoria de otras personas por un tiempo prolongado, lo cual
conllevaria al estrés laboral. De manera parecida Corrales define al Sindrome de
Burnout como el impedimento de la reflexion serena y la incapacidad de

organizacion.

Por su parte Robles (2004) proporciona una lista de signos propios de este
sindrome como lo es el desgaste fisico, emocional y mental (esto debido al

agotamiento laboral), percepcién de desesperanza y desamparo, sentimiento de
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soledad, pérdida de actitud positiva, insatisfaccion profesional, complejo de

inferioridad, sintiéndose ineficaz e incompetente en sentido profesional. Sin
embargo, algunos autores refieren que el burnout se debe a un complejo de
caracteristica sociolégicas con un origen biolégico o psicoldgico, y no tanto, a la
aparicion de dicho sindrome por la presion laboral ejercida en quienes lo padecen;
proponiendo abandonar el termino sindrome, y mas bien, emplear el término

fendmeno de burnout.

Cebrid (2003) asevera que el burnout es la consecucién de un tipo de
estrés, a saber, el distrés, que se produce en ambito laboral, agregando también
otra caracteristica principal: la multidimensionalidad relacionandose con distintos
tipos de factores como son el factor personal, sociocultural y organizacional.
Asimismo menciona también que la falta de vitalidad y energia, el agotamiento
cognitivo y emocional, las actitudes de descaro, falta de identidad personal y
humanizacion hacia otras personas (compafieros de trabajo, clientes y/o

pacientes), son rasgos implicados en este sindrome.

Para fines de la presente investigacion se utilizara la definicion y
conceptualizacion de Maslanch, la cual se resume en: un sindrome que se puede
reconocer por sus tres principales caracteristicas, las cuales son la
despersonalizacion, agotamiento o cansancio emocional y la falta o poca
realizacion personal. En este sentido, el sindrome es entendido como el
agotamiento emocional que provoca la ausencia de motivacion que termina en un
sentimiento de inadaptacion y probable fracaso a futuro (Maslach, Jackson &
Leiter, 1996)

2.1.3. Etiologia del sindrome de burnout.
Los rasgos signos clinicos propios de lao sujetos que padecen este
sindrome, orientan a que los origenes de este sindrome se separa en dos grupos

distintos: los factores o causas laborales y el perfil innato de la personalidad o
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también llamado factores sociodemograficos (LOpez-Ledén, Rodriguez-

Moctezuma, Lopez-Carmona, Peralta-Pedrero y Munguia-Miranda, 2007; Diaz y
Gomez, 2016).

También se han hecho trabajos de investigacion en donde se ha manejado
la posibilidad de influencia en sentido genético, sin embargo estudios realizados
en familia con hijos gemelos en donde uno de sus integrantes padecia este
sindrome no se hallo significancia estadistica ante la vinculacion de este sindrome
con las caracteristicas genéticas, concluyendo que la presencia de Burnout se
debia, mas bien, a un origen exogeno, es decir a causas psicosociales y
ambientales y no caracteristicas en comun entre los familiares. Asimismo, se han
manejado posibles causas como el nivel o grado socio-cultural y la formacion
religiosa brindada; es por eso que se han realizado estudios al respecto para
poder esclarecer si estos factores son causa probable de este sindrome; dando
como resultado de las investigaciones realizadas que no existe asociacion
significativa entre la formacion religiosa y el burnout; pero si con el nivel socio-
cultural de la familia, de manera que cuanto mas alto sea nivel cultural de la
familia (padres), mayor también es la probabilidad a desarrollar el Burnout
(Apiquian, 2007).

Por lo tanto, las causas comprobadas que pueden producir este sindrome

se han divido en tres grupos que se describen a continuacion:

2.1.4. Factores sociodemograficos

a. La edad

Aunque aparentemente este factor no parece ser determinante en la

presencia del burnout, en realidad se ha comprobado que existe una etapa de

sensibilizacién en donde el profesional que labora en su centro de trabajos se
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encontraria mas vulnerable o propenso a las presiones laborales, esto sucede,

debido a que las experiencias vividas durante los primeros afios de la profesion,
son totalmente diferentes de la realidad en comparacién a lo que el gran colectivo
de personas piensan al incursionar en su trabajo, ya que se origina un periodo de
transicion hasta darse cuenta que las perspectivas previas hacia el ambito
profesional, las motivaciones profesionales, personales y econdmicas, no
resultarian ser las esperadas; por lo tanto mientras mas joven es el profesional
gue empieza a laborar mayor es la probabilidad que existe de desarrollar el
Sindrome de burnout (Apiquian, 2007; Lépez-Leon et al, 2007).

b. Género

Estudios relacionados con este aspecto del factor sociodemografico
demuestra que la mujer es mas predispuesta a desarrollar este sindrome debido a
gue no solo tiene responsabilidad laboral, si no también, responsabilidad familiar,
lo que la conllevaria a tener mayor riesgo de verse afectada por el Sindrome de
Desgaste Profesional, si es que no logra hallar un equilibrio entre estas dos

responsabilidades (Apiquian, 2007; Diaz y Gomez, 2016).

C. Estado civil

Aunque es bien conocido que se ha vinculado la presencia del burnout con
sujetos que carecen de una relacion firme o estable, también es conocido que
tampoco existe una misma opinién entre los autores al respecto. Por otro lado,
parece ser que los sujetos en estado soltero que no tienen ningun tipo de relacién
sentimental perdurable con otra persona presentan mayor agotamiento
emocional, mas despersonalizacion y menor realizacion personal, en comparacion
con personas casadas 0 que conviven con una pareja estable (Diaz y Gomez,
2016; Loépez-Ledn et al, 2007)
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Siguiendo este pensamiento, la ausencia o presencia de hijos hace que los
individuos pudieran demostrar mayor resistencia a desarrollar este sindrome, ello
responde a que los padres presentan mayor madurez y estabilidad emocional, y la
existencia de hijos hace que puedan afrontar de mejor manera los asuntos
personales y emocionales en distintos ambientes, en este caso el de trabajo
(Grau, Flinchtentel, Sufier, Prats y Braga, 2009).

2.1.4.1. Perfil de la personalidad.

Este factor (causa) se refiere a los rasgos psicologicos del individuo,
caracteristicas relacionadas a las ganas de sobresalir, ganar resultados pocos
realistas, alto nivel de perfeccionismo, poca resistencia al fracaso, entre otras
(Apiquian, 2007; Lépez-Leon et al, 2007):

2.1.4.2. Factores laborales o de trabajo.

Este factor hace referencia al ambiente laboral en el cual se desarrolla la
persona que padece Burnout (Gil-Monte y Maruco, 2008; Lépez-Leon et al, 2007),
gue evidentemente, no es el mas idoneo, entre los factores se describen los
siguientes:

a. Horario y turno de trabajo

Segun algunos autores la distribucion del horario y turnos de trabajo de
manera equivocada o0 poco razonable, afectan significativamente a quienes
laboran en un lugar donde no se respeta lo mencionado anteriormente (horario y
turno de trabajo), teniendo como principales consecuencias el cansancio fisico,
emocional y la poca identificaciéon con su trabajo (lo que incluye el contexto
laboral, compafieros de trabajos, pacientes y/o clientes) que equivale a la

despersonalizacion; lo que vendria a ser la presencia de los tres factores
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desencadenantes del Burnout mencionados por Maslach (Gil-Monte y Maruco,
2008; Lopez-Leodn et al, 2007).

b. Estabilidad y seguridad laboral

Esta caracteristica es trascendental en un empleo para que la persona se
siente a gusto tanto fisica y emocionalmente, pues de ello depende su salud; sin
embargo, cuando su continuidad en el empleo se ve afectada, se encuentran
desequilibrados emocionalmente, lo que hace que se desarrollen actitudes,
emociones y acciones relacionadas con la angustia, el desamparo y la negacion a
la realidad, signos clinicos que si persisten, podrian conllevar al desarrollo del
burnout (Albadejo, Villanueva, Ortega, Astasio, Calle y Dominguez, 2004).
Estudios han demostrado que el personal profesional mas proclive a padecer la
inestabilidad laboral de su empleo son los jovenes, mujeres embarazadas y los

sujetos mayores de 45 afos de edad (L6pez-Leon et al, 2007).

C. Jerarquia y antigtiedad profesional

Aunque es cierto que muchos autores no se han puesto de acuerdo en lo
gue respecta a la influencia de esta variable, si existen algunos autores que han
demostrado una estrecha relacién al burnout, y sefialan que este sindrome se da
en dos grupos diferentes de profesionales, el primero se correlaciona con los dos
primeros afios laborales (esto se debe, a que los individuos que ingresan por
primera vez a un trabajo, no estan acostumbrados a la presion laboral) y el
segundo grupo se relaciona con los profesionales con mas de diez afios de
experiencia laboral (esto obedece a que luego de haber pasado por diferentes
puestos de responsabilidad y haber logrado cierta jerarquia, algunos
profesionales sienten que ya no hay mas por hacer y que no pueden seguir
superandose ya que no hay mas puestos que alcanzar) (Apiquian, 2007; Moreno-

Jiménez, Gonzalez y Garrosa, 2001)
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d. Incorporacién de nuevas tecnologias

Al incorporar una nueva tecnologia, por lo general, se dan modificaciones
en las labores y area de trabajo, en la inspeccion o supervisién y en la forma
como se organiza el desempeio del trabajador y su entorno: de manera que la
creciente demanda que genera la integracion de nuevas tecnologias, origina un
ambiente con una gran variedad de estresores y factores negativos para el
desarrollo apropiado y exitoso del trabajador. Entre esos factores y estresores se
encuentran la necesidad de ser capacitado constantemente (si el caso lo
requiere), temor de quedar desempleado, aumento de monitoreo y control del
personal, incremento de mayor seguridad debido al cuidado del ingreso de las
nuevas tecnologias, probabilidad de quedar aislado en el area de trabajo y
reestructuracion de roles en el aspecto organizacional, entre otros (Apiquian,

2007; Moreno-Jiménez, Gonzéales y Garrosa, 2001).

e. Estructuray clima laboral:

Esta caracteristica corresponde a que el burnout tiene mayor probabilidad a
desarrollarse cuando mas elevado sea la presion en el trabajador en la toma
rapida y acertada de decisiones, cuando elevada sea la efectividad que se espera
para la ejecucion de procedimientos y operaciones y mas cuando el trabajador
tiene mayor jerarquia sobre el resto y se espera un mejor desempefio laboral.

(Apiquian, 2007; Moreno-Jiménez, Gonnzalez y Garrosa, 2001).

f. Oportunidad para el control.

Un factor que puede prevenir el burnout y ayudar al equilibrio psicolégico
del empleado es la posibilidad que un trabajo le faculte poder controlar los
posibles eventos que puedan suceder y las actividades a realizar (Apiquian, 2007;

Moreno-Jiménez, Gonzalez y Garrosa, 2001).
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g. Retroalimentacion.

La retroalimentacion o también llamada feedback de tareas, es definida
como la cualidad de desarrollarse eficazmente en sus labores, obteniendo asi,
una mejor visién de lo que se espera de él, a este efecto también se le llama
interiorizacion laboral; el cual hace que genere en el trabajador mayor conciencia
de los resultados y consecuencias de sus acciones en un ambito laboral. Es por
eso que, generalmente, los trabajadores que realizan sus labores teniendo
presente la retroalimentacion presentan mayor motivaciéon interior, menor
agotamiento emocional y mayor satisfaccion a diferencia de los que no interiorizan
la retroalimentacion (Apiquian, 2007; Moreno-Jiménez, Gonnzalez y Garrosa,
2001)

h. Relaciones interpersonales

Generalmente esta caracteristica toma valor de manera positiva cuando se
trabaja en un ambiente célido y con personas que aprecien el trabajo de los
demas, lo que ocasiona que el contacto con otras personas sea una motivacion
para ser trabajando correctamente; motivo por el cual las relaciones
interpersonales en el ambito laboral es un constructo que se encuentra
estrechamente vinculada con la satisfaccion. Sin embargo, ello no quita que este
factor accione de manera negativa, pues no siempre el profesional se va a
encontrar con un ambiente laboral agradable, agudizandose cuando las personas
con las que interactia no cooperan de la manera esperada, no confian o no se
adapta al mecanismo de trabajo ya instaurado; todo ello puede contribuir a que se
produzca altos niveles de tension laboral, desencadenando asi en burnout.

(Apiquian, 2007; Moreno-Jiménez, Gonnzalez y Garrosa, 2001).
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i Salario.

Aunque no hay mucha informacion en la literatura registrada con respecto a
este factor como desencadenante para la presencia y desarrollo de burnout, si
hay estudios que demuestran el salario es un motivo importante en la motivacién
interior y estabilidad emocional de los trabajadores (Apiquian, 2007; Moreno-
Jiménez, Gonnzalez y Garrosa, 2001).

J- Estrategia organizacional.

Los centros de trajo o empresas que tengan como estrategia
organizacional la reduccion de personal para generar menos gastos pero
generando mayor carga laboral al resto de trabajadores, o que no invierten en
capacitaciones continuas, pueden traer como consecuencia mayor probabilidad
de burnout en sus empleados; ya que al generar mayor carga laboral en sus
trabajadores, estos pueden sentir agotamiento emocional y desarrollar la
despersonalizacion, variables directas en el desenvolvimiento de este sindrome.

(Apiquian, 2007; Moreno-Jiménez, Gonnzalez y Garrosa, 2001).

2.2. Engagement

2.2.1. Aproximacion conceptual

La traduccion del vocablo engagement al idioma espafiol es compleja,
debido a que no existe un término que abarque la totalidad del concepto, pues
este representa un estado multidimensional afecto-cognitivo. Las investigaciones
sobre engagement todavia estan en pleno desarrollo y manifiestan la influencia de
la psicologia positiva basada en los aspectos positivos y motivacionales del ser
humano en el contexto laboral (Grau et al. 2000, Schaufeli et al. 2005). A

diferencia del enfoque centrado en los déficits de las personas, esta tendencia
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trata de encontrar las fortalezas y virtudes de las personas para lograr mayor

productividad en el trabajo y una mejor calidad de vida. Dentro de este contexto,
destaca el engagement como concepto clave del capital psicoldgico positivo (Grau
et al. 2000; Bakker et al. 2006). En términos generales, podemos entender el
engagement como la fuerza que motiva a los colaborares a proveer un esfuerzo
voluntario adicional a nivel psicoldgico, fisico y emocional en su trabajo, lo cual

conlleva a obtener a mejores resultados (Hayday et al. 2004).

A través de las investigaciones realizadas, se ha podido identificar tres
principales perspectivas de engagement laboral que pueden variar de acuerdo
con el grado de valoracion que se le otorgue a los aspectos individuales y
organizacionales en el proceso a través del cual se genera engagement (Harter et
al. 2002, Schaufeli & Bakker 2010). Las definiciones del engagement podrian ser
vistas de manera independiente o a través de la combinacion de las mismas
(Macey & Schneider 2008). Estas perspectivas consideran al engagement, en
primer lugar, como una descripcion de las condiciones laborales bajo las cuales
las personas trabajan (Macey & Schneider 2008); en segundo lugar, como un
resultado del comportamiento o conductas relacionadas con el desempefio, lo
cual incluye la expansién de roles, la proactividad y la iniciativa (Crant 2000, Fay y
Frese 2001, Mackenzie, Organ & Podsakoff 2006); y, en tercer lugar, como una
presencia psicoldgica, tal como el involucramiento, el compromiso, el apego y el
estado de animo (Kahn 1990).

A partir de ello, los investigadores han desarrollado algunos conceptos
principales. Por un lado, definen el engagement como un constructo, segun el
cual los empleados pueden estar emocional, cognitiva o fisicamente engaged
(Kahn 1990, Buckingham y Coffman 1999, Lluthans y Peterson 2001). En este
caso, las dos dimensiones principales del engagement son la dimensién
emocional (que se relaciona con lograr establecer un vinculo personal,
experimentando empatia y preocupacion por los demas) y la dimension cognitiva
(que se vincula con ser consciente de la misiéon y rol en la organizacion) (Kahn

1990). Por otro lado, el engagement es entendido como un enfoque
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multidimensional compuesto de energia, involucramiento y eficacia, opuesto al

burnout, cuyos componentes son el agotamiento, el cinismo y la ineficacia,

antitesis de los componentes del engagement (Maslach, Leiter & Schaufeli 2001).

Otros investigadores coinciden que el engagement se refiere a un estado
mental positivo, satisfactorio y relacionado con el trabajo, caracterizado por las
dimensiones de absorcion, vigor y dedicacion. Estas deben ser analizadas de
manera independiente, puesto que hacen referencia a diferentes niveles en el
proceso de engagement (Bakker et al. 2002). Vigor se entiende como la inversion
de altos niveles de energia y adaptabilidad mental durante la ejecucion de las
tareas, que esta dominada por el deseo de aportar mayores esfuerzos que
demuestren persistencia incluso ante situaciones dificiles. La dimension de
dedicacion refleja la implicacion de un empleado con su trabajo, asi como
sentimientos de significancia, entusiasmo, inspiracion, orgullo y reto por el mismo.
Por dltimo, la absorcion aborda la inmersiéon de un empleado y la concentracion
plena en el trabajo, de tal manera que pierde la nocion del tiempo debido a fuertes
dosis de disfrute y concentracion experimentadas (ej., Bakker y Demerouti 2002,
Hakanen et al. 2006, Bakker et al. 2002).

Se ha visto conveniente abordar el engagement desde la perspectiva de
Schaufeli et al. (2002), puesto que plantea la definicion mas conocida y aceptada
por la mayoria de investigadores y porque se encuentra directamente relacionada
con el trabajo (Rodriguez-Muiioz y Bakker 2013). Por otro lado, conviene a esta
investigacion la propuesta de Schaufeli et al. (2002), pues las dimensiones
mencionadas por este autor, que se encuentran positivamente correlacionadas,
permiten tener una comprension integral del engagement como entidad propia.
Debido a la suficiente consistencia interna de las dimensiones mencionadas, la
propuesta de Bakker et al. (2006) le otorga mayor consistencia a nuestra

investigacion (Arumkumar y Renugadevi 2013).
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2.2.2. Modelos teoricos de engagement

A partir de la sintesis presentada anteriormente, se evidencia una evolucién
del constructo engagement desde una perspectiva que estudia los factores
relacionados con las condiciones laborales hasta las investigaciones mas
recientes, que exponen un enfoque integrador orientado al individuo (Bakker y
Demerouti 2013, Hobfoll et al. 2003). En ese sentido,la siguiente tabla presenta el

resumen de la evolucion de los modelos relacionados con el

engagement (Avant y Walker 2010, Bargagliotti 2011).

Tabla 1.

Enfoque orientado al desempefio

Factores organizacionales

Descripcion

Autor Modelo
Khan (1990) Teoria de  rol
(1990)

Maslach y Leiter Modelo estructural
(2997) (2997)

Establece una relacion entre el
individuo y las caracteristicas de la
tarea, considerando los contextos
interpersonales, grupales,
intergrupales y organizacionales
como factores que median los
niveles de motivacion y la

significancia del trabajo.

El engagement representa un
objetivo deseado para implementar
intervenciones al burnout
gestionando resultados positivos en

la  compatibilidad entre las
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Sacks (2006) Modelo del

intercambio Social-

SET (2006)
Demerouti et al. Teoria de
(2001), Bakker et demanda y
al. (2006) recursos laborales

JD-R (2006)
Bakker y Modelo circunflejo
Oerlemans de emociones
(2011) (2011)
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AGENTES DE ADUANAS DE LIMA METROPOLITANA.

caracteristicas propias del individuo

el trabajo especifico que

desempeia (job-person fit).

Sostiene que los colaboradores
presentan diversos niveles de
engagement como respuesta a los
recursos que reciben de Ia
organizacion (recursos econdémicos
y socio emocionales); de esta
manera, los colaboradores se
sienten obligados a retribuir a sus
organizaciones con grandes niveles

de engagement.

Siguiendo el modelo JD-R, los
autores consideraron que los
recursos laborales tienen un rol
motivacional y son mas
beneficiosos si se desea mantener
el engagement en condiciones de

altas demandas de trabajo.

Este modelo plantea que existe
diferencia entre el constructo
engagement 'y el constructo
satisfaccion laboral, debido a que

engagement combina el placer por

trabajo (dedicacion) con una

elevada activaciéon (vigor,

absorcion), de acuerdo con el
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modelo de Schaufeli y Bakker
(2010) explicado anteriormente;
mientras, la satisfaccion laboral es
una forma pasiva de bienestar en el

trabajo.

Factores individuales

Autor Modelo

Descripcién

Hobfoll (2001) Teoria  de la

conservacion  de

recursos COR
(2001)
Ouweneel et al. Modelo del
(2012) impacto de los
recursos

personales en el
engagement
(2012)

Este modelo explica la forma como
los individuos afrontan el estrés, a
través de los recursos. Presenta al
individuo como un gestor de sus
propios recursos, entendidos como
aguellos objetos, caracteristicas
personales, condiciones 0 energias
que son valorados por los
individuos, y que pueden ser
potencialmente motivadores en si
mismos mediante la creacion, el
mantenimiento y su acumulacién
(Hobfoll 2001).

Este modelo plantea una relacién
reciproca entre las emociones
positivas y los recursos personales;
es decir, los empleados que
experimentan emociones positivas
desarrollan mejores habilidades

relacionadas con el trabajo.

Fuente: Engagement laboral y cultura organizacional: el rol de la orientacion
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cultural en una empresa global (Bobadilla, Callata y Caro, 2015)

Con respecto al modelo JD-R, este es el modelo teérico mas citado y
ampliamente utilizado en la literatura. Es uno de los modelos que mas se ha
tomado en cuenta en relacion con el desarrollo de engagement en las
organizaciones. Ha sido aplicado en diferentes contextos, sectores y entornos, y
ha mostrado una alta confiabilidad (Shaufeli y Bakker 2004, Bargagliotti 2013).
Este modelo ha sido elegido para efecto del presente estudio. A continuacion, se
describira el modelo JD-R (Demerouti et al. 2001, Bakker et al. 2006).

2.2.3. Modelo de engagement basado en la teoria de demanda y recursos
laborales de Demerouti et al. (2001) y Bakker y Demerouti (2006)

Este modelo plantea la clasificacion de dos categorias: recursos laborales y
demandas laborales, los primeros se constituyen como motivacionales, mientras
gue los segundos son factores estresores. Las demandas laborales hacen
referencia a aquellos aspectos fisicos, psicologicos y organizacionales que
requieren un esfuerzo sostenido, y conllevan costes fisiolégicos y psiquicos. Por
su parte, los recursos laborales aluden a los aspectos que estan relacionados con
los factores psicologicos, organizacionales o sociales del trabajo, que pueden
reducir las exigencias, y costos fisicos y psiquicos asociados al trabajo. Estos
pueden ser decisivos en la consecucion de los objetivos de trabajo, o pueden
estimular el crecimiento personal, el aprendizaje y el desarrollo (Bakker y
Demerouti, 2006; Bakker, et al. 2001).
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Figura 1. Modelo de demandas y recursos laborales (Demerouti eta al., 2001

De acuerdo con el modelo JD-R (Demerouti et al. 2001, Bakker y
Demerouti 2006, 2013), las demandas y recursos laborales constituyen dos tipos
de condiciones de trabajo en el que intervienen dos vias psicologicas distintas: los
procesos motivacionales (por ejemplo, el engagement laboral) y el estrés
relacionado con el trabajo (por ejemplo, el burnout) (Demerouti et al. 2001; Bakker
y Demerouti 2006). A pesar de que las demandas y recursos laborales inician
procesos independientes, los recursos amortiguan el impacto de las demandas vy,
por ello, tienen una influencia positiva, mientras que las demandas amplifican el
impacto de los recursos laborales en el camino de la motivacion (Albrecht 2012,
Hakanen et al. 2005).

La presente investigacion se centra en la motivacion; por este motivo, y
debido a su capacidad para conducir a altos niveles de engagement, su
capacidad de satisfacer las necesidades basicas del ser humano y su capacidad
de permitir el logro de objetivos a nivel laboral, los recursos laborales toman gran
importancia. Es importante sefalar, adicionalmente, que estos recursos generan
una motivacién intrinseca, porque fomentan el crecimiento, el aprendizaje y el
desarrollo de los empleados, por ejemplo, a través de una retroalimentacion
adecuada que aumenta la competencia laboral. Por otro lado, generan una
motivacion extrinseca —por ejemplo, mediante un adecuado ambiente laboral—, en
la medida que fomentan la voluntad de dedicar esfuerzos y habilidades al
desarrollo del trabajo, y juegan un papel decisivo en la consecucion de los
objetivos (Bakker 2006, Schaufeli y Salanova 2007).
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2.2.4. Factores que influyen sobre el engagement laboral

Los antecedentes del engagement en los trabajadores no han sido
exhaustivamente identificados. Sin embargo, algunas investigaciones han
demostrado que existen posibles factores a nivel individual, organizacional y
contextual que impulsan el engagement en los empleados (Suharti y Suliyanto
2012).

/’_‘\ - Liderazgo y relacion con supervisores
- Relaciones interpersonales y sociales
Tadbiidmles Organizacionales ‘ - Participacién y comunicacién
- Feedback
/ - Compensacioén y Reconocimiento

- Desarrollo de Carrera
- Cultura Organizacional

Engagement

Contextuales

Figura 2. Factores determinantes del engagement

El presente estudio presenta un andlisis que sigue el modelo de demandas
y recursos laborales JD-R desde la perspectiva motivacional generada por los
recursos laborales relacionados con el engagement. Se centrara en los factores
organizacionales que influyen en las organizaciones y en los que, como
responsables de la gestibn humana, podemos generar cambios a partir del
funcionamiento de las personas y su gestibn en las organizaciones; en este
marco, nos enfocaremos en mejorar el desempefio y los resultados. A

continuacién, presentamos un resumen de los recursos organizacionales que
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generan engagement y que se han determinado previamente a través de varios

estudios cientificos.

Tabla 2.

Recursos organizacionales y engagement

Recursos organizacionales

Recurso Desarrollo

Cultura organizacional Constituye uno de los factores que impulsan el
engagement en los colaboradores (McBain
2007). Una cultura organizacional de apertura
proporciona un impacto positivo en la creacion
de engagement de los colaboradores (Suharti
y Suliyanto 2012).

Autonomia La autonomia se describe como la variacion
del estado engagement que se produce en
cada persona. La autonomia en el trabajo
puede ser crucial para la salud de los
empleados y el bienestar, porque una mayor
autonomia se asocia con mas oportunidades
para hacer frente a situaciones de estrés
(Jenkins 1991, Karasek 1998).

Liderazgo y relacién con los La relacibn de los trabajadores con sus
supervisores supervisores tiene un impacto directo sobre los
resultados.  Estudios indican que el
engagement tiende a estar basado en el tipo
de relacion establecida entre los trabajadores

y sus supervisores o gerentes (Blizzard 2003).
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Los compairieros juegan un rol importante en el
desarrollo de las actividades laborales y en la
obtencion de logros comunes. Es asi como
aquellas personas que forman parte de
equipos de trabajo altamente engaged, y que
establecen relaciones interpersonales basadas
en confianza y apoyo reportan altos niveles de
compenetracion en el trabajo y presentan un
estado psicolégico de seguridad, lo cual
produce un ambiente generalizado «altamente
engaged». La percepcion de contar con apoyo
por parte de los colegas genera engagement
al satisfacer la necesidad de pertenencia al
grupo de trabajo (Hakanen et al. 2006,
Cufaude 2004 —citado en Lanphear 2004-,
Kahn 1990, Maslach et al. 2001).

La comunicacion efectiva a lo largo de las
organizaciones determina el nivel de
engagement en los colaboradores al
considerar que cuentan con la informacion
requerida para realizar bien su trabajo (Hewitt
2011).

La retroalimentacion constructiva no solo
ayuda a los empleados a hacer su trabajo con
mayor eficacia, sino también mejora la
comunicacién entre supervisores y empleados.
Proporcionar informacion de manera
especifica y constructiva genera cambios

positivos en el rendimiento, aporta al proceso
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de aprendizaje e incrementa el nivel de

competencia (Bakker y Demerouti 2013).

Compensacion, beneficios y Una adecuada percepcion de sistemas de

reconocimiento compensacion y beneficios, equivalente al

desempeiio y a las contribuciones realizadas,

ademas del reconocimiento explicito por los

logros en el trabajo, es elemental para contar

con personal engaged (Hewitt 2011).

Oportunidades de desarrollo La percepcion de contar con un conjunto de

de carrera 0 crecimiento circunstancias favorables para contar con

profesional oportunidades de crecer y desarrollarse dentro

de la organizacion bajo parametros de equidad

e imparcialidad

Fuente: Engagement laboral y cultura organizacional: el rol de la orientacion

cultural en una empresa global (Bobadilla, Callata & Caro, 2015)

Varios autores han sefialado que uno de los factores principales que

impulsan el engagement es la cultura de la organizacion (McBain 2007, Krog

2014). Este es el eje principal de los recursos organizacionales y una variable

cuyo propésito mas importante es la fijacibn de criterios para establecer la

disponibilidad de recursos en la organizacion. Por lo anterior, centraremos la

atencion de este estudio en la cultura organizacional como el factor especifico que

va a predecir el engagement.
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DEFINICIONES DE TERMINOS BASICOS

2.3. Burnout

Es conceptualizado como el agotamiento emocional que provoca la
ausencia de motivacion que termina en un sentimiento de inadaptacion y probable
fracaso a futuro (Freudenberguer, 1974). Asimismo, es entendido como un estado
dela persona frente a la sobrexigencia laboral y de las demandas emocionales del
trabajo; pudiendo desarrollarse en cualquier tipo de profesional, pero con mas
probabilidad de manifestarse en profesionales que buscan el bienestar y mejoria
de otras personas, ya lo hace mas susceptible al desgaste de la empatia (Garcia,
Herrero y Leon 2007). En cuanto a Maslach, Jackson y Leiter (1996) definieron el
burnout como un sindrome que se puede reconocer por sus tres principales
caracteristicas, las cuales son la despersonalizacion, agotamiento o cansancio

emocional y la falta o poca realizacion personal.

2.4. Engagement

El engagement es un constructo segun el cual los empleados pueden estar
emocional, cognitiva o fisicamente engaged (Kahn 1990, Buckingham y Coffman
1999, Lluthans y Peterson 2001). En este caso, las dos dimensiones principales
del engagement son la dimension emocional (que se relaciona con lograr
establecer un vinculo personal, experimentando empatia y preocupacién por los
demas) y la dimension cognitiva (que se vincula con ser consciente de la misién y
rol en la organizacién) (Kahn 1990). Por otro lado, el engagement es entendido
como un enfogue multidimensional compuesto de energia, involucramiento y
eficacia, opuesto al burnout, cuyos componentes son el agotamiento, el cinismo y
la ineficacia, antitesis de los componentes del engagement (Maslach, Leiter &
Schaufeli 2001).
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Hipoétesis

Hc. HipoGtesis General

Hi. Existe relacion entre engagement y burnout en el personal de dos

empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Ho. Hipotesis Nula

H2. Existe relacion estadisticamente significativa entre vigor y eficacia en el

personal de dos empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Hs. Existe relacion estadisticamente significativa entre vigor vy
despersonalizacion en el personal de dos empresas agentes de aduanas de

Lima Metropolitana.

Ha. Existe relacion estadisticamente significativa entre vigor y agotamiento en

el personal de dos empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.

Hs. Existe relacion estadisticamente significativa entre dedicacion vy
realizacion en el personal de dos empresas agentes de aduanas de Lima

Metropolitana.

He. Existe relacion estadisticamente significativa entre dedicacion vy
despersonalizacion en el personal de dos empresas agentes de aduanas de

Lima Metropolitana.

Hz. Existe relacion estadisticamente significativa entre dedicacion vy
agotamiento en el personal de dos empresas agentes de aduanas de Lima

Metropolitana.

Hs. Existe relaciobn estadisticamente significativa entre absorcion y
realizacion en el personal de dos empresas agentes de aduanas de Lima

Metropolitana.
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Ho. Existe relacion estadisticamente significativa entre absorcion y

despersonalizacion en el personal de dos empresas agentes de aduanas de

Lima Metropolitana.

Hio. Existe relacion estadisticamente significativa entre absorcion y
agotamiento en el personal de dos empresas agentes de aduanas de Lima

Metropolitana.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1. Operacionalizacion de variables

a) Burnout
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMEN- TEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL SIONES
Me siento
agotado
emocionalmente
por mi trabajo (1).
Me siento
Es cansado cuando
conceptualizado | Puntuaciones me levanto en la
como el | obtenidas en el mafiana y debo
agotamiento Maslach  Burnout enfrentar otro dia
emocional  que | Inventtory-General de trabajo (3).
- provoca la | Survey (MBI-GS) | Desgaste | Ha disminuido mi
ausencia de | de Maslach y | emocional | entusiasmo  por

motivacion  que

ter

mina en un

sentimiento de

inadaptaciéon vy

a

probable fracaso
futuro. El
rnout se

bu

categoriza de la

siguiente forma:

Ag

otamiento

Jakson (1981) de
16 items que
describen
manifestaciones
conductuales,
cognitivas y
emocionales,
respecto a los
cuales las

personas  deben

mi trabajo (9).

Me siento
entusiasmado
cuando logro algo
en mi trabajo
(112).

He logrado
muchas cosas
gue valen la pena

en este trabajo
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emocional:

Hace referencia a
la disminucion o
pérdida de
recursos
emocionales o
describen
sentimientos de
estar saturado y
cansado
emocionalmente
por el trabajo.
Despersonalizaci

7

on:

Describe una
respuesta fria e
impersonal y falta
de sentimientos e
insensibilidad
hacia los sujetos
objeto de
atencion.
Realizacion

personal:

Describe

sentimientos de
competencia y
eficacia en el

trabajo.

indicar la
frecuencia con la
gue reaccionan, en
un rango que va
desde 1 Nunca

hasta 6 todos los

dias. Siendo los
puntajes altos
indice de mas
burnout.

(12).

Me he vuelto mas
incrédulo con
respecto a si mi
trabajo contribuye

en algo (15).

Cinismo

Trabajar todo el
dia  representa
una  verdadera
tension para mi
(4).

Me siento
acabado por mi
trabajo (6).

Ha disminuido mi
interés  por el
trabajo desde
gue comencé en
este empleo (8).
Solo quiero hacer
mi trabajo sin ser

molestado (13).

Eficacia

profesional

Me siento
desgastado al
final de la jornada
laboral (2*).

Puedo resolver
eficazmente los
problemas que

surgen en mi
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trabajo (5%).
Siento que estoy
haciendo una
contribucion
efectiva a lo que
esta organizacién
hace (7%).

En mi opinion,
soy muy bueno
en mi trabajo
(10%).

Dudo de la
relevancia  que
tiene mi trabajo
(14%).

En mi trabajo, me
siento seguro de
que soy eficaz
para hacer las

cosas (16*).

Aplicacion de la escala de Likert con 0: Nunca; 1: Alguna vez al afio 0 menos; 2:
bastante; 3: Algunas veces al mes; 4: Una vez por semana; 5 Algunas veces por

semana; 6 Todos los dias; *= item inverso
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMEN- TEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL SIONES
En mi trabajo
El engagement me siento lleno
es un constructo de energia (1).
segun el cual los Puedo continuar
empleados Puntuaciones trabajando
pueden estar | obtenidas en durante largos
emocional, Utrecht Work periodos de
cognitiva o | Engagement Scale tiempo (2).
fisicamente (UWES) de Cuando me
engaged. En este | Schaufeli, levanto por las
sentido, el | Salanova, Vigor mafianas tengo
engagement es | Gonzalez-Roma vy ganas de ir al
entendido como | Bakker (2002) de trabajo (3).
Engagem
un enfoque | 15 items que Soy muy
ent multidimensional | reflejan persistente  en
compuesto de | entusiasmo por el mis
energia, trabajo a los responsabilidad
involucramiento y | cuales las es (4).
eficacia. El | personas  deben Soy fuerte vy
engagement se | indicar la vigoroso en mis
categoriza de la | frecuencia con la responsabilidad
siguiente forma: gue reaccionan, en es (5).
Vigor: Hace | un rango que va Mi trabajo esta
referencia a la|desde O Nunca Dedicacié lleno de retos
energia y trabajar | hasta 6 (6).
durante  largos | diariamente. " Mi trabajo me
periodos de | Siendo los inspira (7).
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tiempo;  siendo
vigoroso en las
actividades  del
trabajo.

Dedicacion: Hace

referencia a los

esfuerzos en
realizar las
actividades
laborales con
significado y
proposito;
mostrando

entusiasmo en

ello.
Absorcion: Hace
referencia estar

inmerso en el
trabajo olvidando
lo que pasa

alrededor.

puntajes altos
indice de mas
engagement o]

entusiasmo por el

trabajo.

Estoy
entusiasmado
sobre mi trabajo
(8).

Estoy orgulloso
del esfuerzo
que doy en el
trabajo (9).

Mi esfuerzo esta
lleno de
significado y
proposito (10).

Absorcio

n

Cuando estoy
trabajando
olvido lo que

pasa alrededor
de mi (11).

El tiempo vuela
cuando estoy en
el trabajo (12).

Me «dejo llevar»

por mi trabajo
(13).
Estoy inmerso
en mi trabajo
(14).
Soy feliz cuando
estoy absorto
en mi trabajo
(15).
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Aplicacién de la escala de Likert con 0: Nunca; 1: Pocas veces al afio o menos; 2:

Una vez al mes o menos; 3: Algunas veces al mes; 4: Una vez por semana; 5

Varias veces por semana; 6 Diariamente

3.2.

Disefio de investigacion

La investigacion es del tipo no experimental, de disefio transversal correlacional.

3.3.

3.4.

3.5.

V1 o
~—

V>

Donde:

M: Muestra de trabajadores de dos empresas agentes de aduanas de Lima

Metropolitana..

V1: Variable burnout.

V,: Variable engagement.

r: Relacion

Unidad de estudio

Trabajadores de dos empresas agentes de aduanas de Lima Metropolitana.
Poblacion

La poblacion esta compuesta por 110 trabajadores de dos empresas

agentes de aduanas de Lima Metropolitana.
Muestra (muestreo o seleccidn)
El tipo de muestreo es censal pues se selecciono el 100% de la poblacién, al

considerar toda la poblacién que conforma los trabajadores de dos empresas

agentes de aduanas de Lima Metropolitana. En este sentido, Ramirez
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(1997), establece la muestra censal, en donde todas las unidades de

investigacion son consideradas como muestra. De esta manera se contd con

la participacion de 58 varones (52.7%) y 52 mujeres (47.3%), con un rango
de edad entre 19 y 61 afios (M= 36.08; D.E= 11.779).

Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccién de datos

a) Maslach Burnout Inventtory-General Survey (MBI-GS)

Ficha técnica:

Nombre original

Autor original
Adaptacion
Venezolana
Ao

Institucion

Objetivo
Ambito Aplicacion

Forma de Aplicacion

Duracion
Total de items
Formato de
respuesta
Confiabilidad

Validez

Maslach  Burnout
Survey (MBI-GS).
Maslach y Jakson (1981).

Millany D” Aubeterre.

Inventtory-General

2012.

Universidad  Metropolitana, Caracas,
Venezuela.

Medicion del engagement.

Jovenes y adultos trabajadores.

Individual y/o colectiva.

10 minutos.
16 items.

Escala tipo Likert con 7 opciones de

respuesta.

Presenta fiabilidad mediante la
Coeficiente Alfa (a= 0.84).

Tres factores hallados mediante la
estructura interna (Anadlisis Factorial

Confirmatorio).
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Descripcion:

El Maslach Burnout Inventtory-General Survey (MBI-GS) de Maslach y
Jakson (1981), se encuentra integrada por 16 items que evallan un conjunto
de atributos personales relacionadas con el burnout. La evaluacion se hace
a partir de tres dimensiones: Desgaste Emocional, Cinismo y Eficacia
Profesional. Esta ultima dimension es de cardcter positivo, ya que esta
relacionada con las expectativas que se tienen en relacion con la profesién
gue se desempefa, y se expresa en las creencias del sujeto sobre su
capacidad de trabajo, su contribucion eficaz en la organizacion laboral, la
realizacion de cosas que realmente valen la pena y su realizacion
profesional; por ello, las dimensiones de Desgaste Emocional y Cinismo. Los
items presentan una escala de respuesta tipo Likert de siete alternativas (0O:
Nunca; 1: Alguna vez al afilo o0 menos; 2: bastante; 3: Algunas veces al mes;

4: Una vez por semana; 5: Algunas veces por semana; 6: Todos los dias).

Confiabilidad:

En la adaptacion venezolana del instrumento se informa una fiabilidad de
0.84 para la escala total, mediante el coeficiente alfa, valorado como
meritorio. Asimismo, se reporta una confiabilidad de 0.83 para la dimension
cinismo, 0.70 para la dimensién agotamiento emocional y 0.81 para la
dimension de Eficacia Profesional 0.81 (Millan & D" Aubeterre, 2012).

Validez:

La validez de constructo fue desarrollada mediante el Andlisis Factorial
Confirmatorio (AFC), en donde se compara varios modelos del MBI-GS,
siendo la estructura tridimensional el que mejores propiedades psicométricas

presenta frente a otros modelos (Millan & D" Aubeterre, 2012).
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b) Escala de Optimismo Atributivo (EOA)

Ficha técnica:

Nombre original

Autor original

Adaptacion
peruana

Institucion

ARo

Objetivo

Ambito Aplicacion
Forma de
Aplicacion
Duracion

Total de items
Formato de
respuesta
Confiabilidad

Validez

Descripcion:

Utrecht Work Engagement
Scale (UWES).

Schaufeli, Salanova,
Gonzalez-Roma 'y Bakker
(2002).

Flores, Fernandez, Juérez,

Merino y Guimet.

Universidad San Martin de
Porres, Lima, Peru.

2015.

Medicion del engagement.
Jovenes y adultos.

Individual y/o colectiva.

10 minutos.
15 items.
Escala tipo Likert con 7
opciones de respuesta
Presenta fiabilidad mediante la
Coeficiente Alfa

Tres factores hallados
mediante la estructura interna
(Andlisis Factorial

Confirmatorio).
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Utrecht Work Engagement Scale (UWES) de Schaufeli, Salanova, Gonzélez-
Romé y Bakker (2002), se encuentra integrada por 15 items que evaldan un
conjunto de atributos personales relacionados con engagement. De esta
manera, la UWES-15 se compone por: Vigor (5 items), Dedicacién (5 items)
Absorcion (5 items). Los items presentan una escala de respuesta tipo Likert
de 7 cinco alternativas (0: Nunca; 1: Pocas veces al afio 0 menos; 2: Una
vez al mes o menos; 3: Algunas veces al mes; 4: Una vez por semana; 5:

Varias veces por semana; 6: Diariamente).

Confiabilidad:

La adaptacion peruana del instrumento se informa una fiabilidad mediante el
coeficiente alfa, valorado como meritorio de 0.79 para la dimension de vigor,
0.82 para la dimension dedicacion y 0.66 para la dimension absorcion

(Flores, Fernandez, Juarez, Merino y Guimet, 2015).

Validez:

La validez de constructo fue desarrollada mediante el Andlisis Factorial
Confirmatorio (AFC), en donde se compara varios modelos de la UWES-15,
siendo la estructura tridimensional es el que mejores propiedades

psicométricas (Flores, Fernandez, Juarez, Merino y Guimet, 2015).

Métodos, instrumentos y procedimientos de analisis de datos

En primera instancia, se solicitd a las empresas de aduanas el permiso
correspondiente para la aplicacion de los instrumentos en el personal que
labora. Posteriormente, la aplicacion de los instrumentos se realizd en una
fecha dnica y en simultaneo. La aplicacién simultanea permitiria tener cierto
grado de control del conocimiento previo que podria haber con estos
instrumentos. A los participantes se les informé que se trataba de “una

investigacion acerca de conductas en el contexto laboral”.

CABALLERO PALOMINO CLAUDIA ELENA Pag. 58



UNIVERSIDAD ENGAGEMENT Y BURNOUT EN EL PERSONAL DE DOS EMPRESAS
PRIVADA DEL NORTE AGENTES DE ADUANAS DE LIMA METROPOLITANA.

N

Asimismo, se solicitd la colaboracién y participacién de los trabajadores,

sefialando el caracter voluntario, confidencial y anénimo del estudio,
firmando el consentimiento informado. Seguidamente, se entregaron los
protocolos o cuadernillos con la ficha sociodemografica y los instrumentos de
autoinforme y se dieron instrucciones verbales sobre la forma de respuesta
a los instrumentos. El tiempo promedio de aplicacién de los instrumentos fue

de 20 minutos.

Los datos obtenidos de la aplicaciéon de los instrumentos se ingresaron a la
base de datos en Excel y luego exportado al programa SPSS version 25
para su analisis segun los objetivos de la investigacion. Seguidamente, se
analizaron las caracteristicas sociodemograficas de la muestra. A
continuacion se evalué la normalidad de datos mediante el estadistico
Kolmogorov — Smirnov, con lo obtenido se realizaron las correlaciones de
Spearson entre el engagement y burnout; de la misma manera, entre las

dimensiones de cada variable.
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CAPITULO 4. RESULTADOS

La presente investigacion tiene por objetivo determinar la relacién entre
engagement y burnout en el personal de dos empresas agentes de aduanas de
Lima Metropolitana, para lo cual se utilizo el disefio transversal correlacional ya
gue tiene como propdsito establecer y analizar la relaciébn entre dos o mas

variables.

Los resultados se presentan en el siguiente orden:
e Estadisticos descriptivos de la investigacion.
e Comprobacion de la normalidad de los datos

e Medidas de asociacion
5.1. Estadisticos descriptivos de la investigacion
En la tabla 3 se presenta los niveles de burnout en los agentes de aduanas

de Lima Metropolitana. Se aprecia que el 94.5% de los agentes de aduanas se

encuentran en niveles bajo de burnout.

Tabla 3.

Niveles de burnout en la muestra de
estudio

Niveles f %

Bajo 104 94.5
Promedio 6 55

Nota: n= 110; f= frecuencia; %= porcentaje
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En la tabla 4 se presenta los niveles de engagement en los agentes de
aduanas de Lima Metropolitana. Se aprecia que el 49.1% de los agentes de

aduanas se encuentran en niveles promedio de engagement.

Tabla 4. Niveles de Engagement

Niveles f %

Bajo 28 25.5
Promedio 54 49.1
Alto 28 25.5

Nota: n=110; f= frecuencia; %= porcentaje

5.2. Comprobacion de la normalidad de los datos

Los andlisis de la bondad de ajuste a la curva normal de la variable burnout
y engagement académica fueron realizadas a través de la prueba de Kolmogorov-
Smirnov (ver Tabla 5), e indicaron que en todos los valores los niveles de
significacion fueron menores a .05, por lo que se concluye que las distribuciones

de los puntajes no se aproximaron a una distribucion normal.

Tabla 5.
Andlisis de la bondad de ajuste a la curva normal de las

variables en estudio

Variables Media D.S. K-S Sig.
Eficacia 1457 7.736  .177 .000
Cinismo 16.07 6.789 .139 .000
Agotamiento 8.43 5872 .123 .000
Burnout 4593 17.201 .131 .000
Vigor 24.06 6.203 .174 .000
Dedicacion 24.60 6.196 .210 .000
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Absorcion 21.63 6.831 .137 .000
Engagement 7040 16.781 .158 .000

Nota: n= 110; D.E.= Desviacion estandar; K-S= Prueba de

normalidad Kolmogorov-Smirnov; Sig= significancia estadistica.

5.3. Medidas de asociacion

Se realizé correlaciones para determinar si existen relaciones entre las
variables de estudio. Para el andlisis de la relacién se utilizé el coeficiente de
correlacion de Spearman (rho)

En la tabla 6 se aprecia que la variable burnout correlaciona de manera

negativa y significativa con la variable engagement (Rho= -.398; p> 0.01).

Tabla 6.

Correlacion de Spearman entre burnout vy
engagement

Variables Engagement

Burnout -.389**

Nota: n=110; **= p> 0.01

En la tabla 7, se observa que dimension vigor correlaciona de forma
positiva con la dimension eficacia (Rho= .165).

Tabla 7.

Correlacién de Spearman entre vigor y eficacia
Variables Eficacia

Vigor 165

Nota: n=110
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En la tabla 8, se observa que dimension vigor correlaciona de forma
negativa con la dimension cinismo (Rho= -.178).

Tabla 8.

Correlacion de Spearman entre vigor y cinismo
Variables Cinismo

Vigor -.178

Nota: n=110

En la tabla 9, se observa que dimension vigor correlaciona de forma
negativa y significativa con la dimension agotamiento (Rho= -.378; p> 0.01).

Tabla 9.
Correlacion de Spearman entre vigor Yy

agotamiento

Variables Agotamiento
Vigor -.378**
Nota: n=110; **= p> 0.01

En la tabla 10, se observa que dimension dedicacion correlaciona de forma
positiva con la dimension eficacia (Rho=.133).

Tabla 10.

Correlacién de Spearman entre dedicacion y eficacia
Variables Eficacia

Dedicacion 133

Nota: n=110
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En la tabla 11, se observa que dimensién dedicacion correlaciona de forma
negativa y significativa con la dimension eficacia (Rho= -.188).

Tabla 11.

Correlacion de Spearman entre dedicacion y
eficacia

Variables eficacia

Dedicacion -.188*

Nota: n=110; *= p> 0.05

En la tabla 12, se observa que dimension dedicacion correlaciona de forma

negativa y significativa con la dimension agotamiento (Rho= -.439; p> 0.01).

Tabla 12.

Correlacion de Spearman entre dedicacion y

agotamiento

Variables Agotamiento

Dedicacion -.439**

Nota: n=110; **= p> 0.01

En la tabla 13, se observa que dimension absorcion correlaciona de forma
positiva con la dimension eficacia (Rho=.093).

Tabla 13.

Correlacién de Spearman entre absorcion y eficacia
Variables Eficacia

Absorcion .093

Nota: n=110
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En la tabla 14, se observa que dimensién absorcidén correlaciona de forma
negativa con la dimension cinismo (Rho= -.117).

Tabla 14.

Correlacion de Spearman entre absorcion y

cinismo

Variables Cinismo
Absorcion -.117
Nota: n=110.

En la tabla 15, se observa que dimension absorcion correlaciona de forma
negativa y significativa con la dimension agotamiento (Rho= -.245; p> 0.01).

Tabla 15.

Correlacion de Spearman entre absorcion y

agotamiento

Variables Agotamiento
Absorcion -.245%*
Nota: n=110; **= p> 0.01
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CAPITULO 5. DISCUSION

En el Perl son escasos los estudios que se plantean interrogantes entre
las relaciones de variables positivas y laborales en el contexto organizacional
peruano. En ese sentido, la presente investigacion, tuvo como propésito
determinar la relaciébn entre engagement y burnout en el personal de dos
empresas agentes de aduanas de Lima Metropolita. De esta manera, los
hallazgos muestran que el engagement correlaciona de manera negativa y
significativa con el burnout, lo cual muestra que ha menor compromiso y
entusiasmo por el trabajo, mayor probabilidad de agotamiento emocional,
ausencia de motivacion en el trabajo y sentimiento de inadaptacion.

Este hallazgo, es parecido a lo reportado en estudios internacionales
(Bravo, 2013; Sanchez, Gordillo, Gomez, Ruiz, Bermejo & Rabazo, 2016),
guienes indican que las variables positivas estudiadas en un contexto laboral, se
encuentran asociados de manera negativa con el burnout y actian como
mediadores entre el compromiso y entusiasmo por el trabajo y el desempefio
laboral.

Sin embargo, respecto a la relacion entre la dimension de absorcion
(Escala de Utrecht de Engagement en el Trabajo) y la dimensién de eficacia
profesional (Maslach Burnout Inventory — General Survey), acorde a los
resultados obtenidos se evidencia una correlacion negativa. Estos resultados
coinciden con una investigacion previa realizada por Sanchez et al. (2016), en la
cual la dimension de eficacia profesional se correlacionaba Unicamente con las
dimensiones de vigor y dedicacion, ya que con la dimension de absorcidon la
correlacién era muy baja.

Antes de analizar los resultados obtenidos vale mencionar que en nuestra
localidad no se encontraron estudios que relacionen el sindrome de burnout y
engagement en el personal de aduanas. Si bien es cierto el burnout puede llegar
a afectar a todo tipo de trabajador, los estudios encontrados enfocan su poblacion
en trabajadores de la salud (médicos, enfermeras, entre otros) a quienes se les

evalu6 con el Maslach Burnout Inventory, sin embargo para esta investigacion se
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utilizé el Maslach Burnout Inventory - General Survey de 16 items, con el cual,

segun las investigaciones encontradas, se han realizado estudios con una
poblacion de docentes o atencién al publico, pero no de personal de adunas de
Lima Metropolitana.

En este estudio se identifico que un 94.5% de los trabajadores de las
empresas de aduanas presenta niveles bajos de burnout. Estos resultados se
asemejan a los de Alban (2016), identific6 que los niveles de burnout eran
menores cuando se trabajaba en un ambiente adecuado y sus necesidades
psicolégicas basicas estaban siendo satisfechas.

Por otro lado, los resultados en relacion a la segunda variable,
engagement, fueron que el 49.1 % de la poblacion obtuvieron un nivel promedio
alto de engagement. Estos resultados son similares si se comparan con la
investigacion realizada por Alban (2016), quién evaludé a trabajadores de una
planta de produccion, en donde el 50,8% de ellos obtuvieron un nivel alto de
engagement y el 23% un nivel bajo de burnout.

Respecto a la poblacion utilizada en la muestra, la diferencia entre la
cantidad de hombres y mujeres era solo de un 5%. La edad de la mayoria de
trabajadores se encuentra en un rango de 26 a 31 afios (37.9%) lo cual puede
influir en los resultados debido a que es un promedio de edad joven y
probablemente sin mayores responsabilidades ajenas a las personales. Estos
resultados coinciden con la investigacion realizada por Bobadilla, Callata y Caro
(2015), en la cual se encontré que mientras mas jévenes eran los colaboradores,
estos presentaban mayores niveles de agotamiento emocional y cinismo; ademas
ésta poblacion obtuvo niveles bajos en las tres dimensiones del sindrome de
burnout. Asimismo, en la mayoria de trabajadores obtuvieron puntajes altos de
engagement; recalcando que en aquella investigacion también se identificé que
los tipos de cultura organizacional misién e involucramiento predicen de manera
positiva y significativa el engagement, justificando asi los altos niveles hallados.

La presente investigacion, ofrece importantes hallazgos para el avance del
conocimiento sobre las variables engagement y burnout. No obstante, existen

algunas limitaciones que dificultan la exploracion de los resultados a la poblacién
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general. Las principales limitaciones de esta investigacion tienen que ver con la

muestra y el muestro utilizado.
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El analisis y discusion de los resultados de esta investigacion conlleva

hacia las siguientes conclusiones:

o A nivel general el 94.5% de los trabajadores presentan niveles bajos de
burnout.
o A nivel general el 49.1% de los trabajadores presentan niveles promedios

de engagement.

o El burnout se asocia con el engagement en el personal de aduanas de

Lima Metropolitana de manera inversa y altamente significativa ((Rho= -

.398; p> 0.01).

o La dimensién vigor correlaciona de forma positiva con la dimension eficacia
(Rho=.165).

o La dimensidén vigor correlaciona de forma negativa con la dimension

cinismo (Rho=-.178).

o La dimension vigor correlaciona de forma negativa y significativa con la
dimension agotamiento (Rho= -.378; p> 0.01).

o La dimension dedicacidon correlaciona de forma positiva con la dimension

eficacia (Rho=.133).

o La dimension dedicacion correlaciona de forma negativa y significativa con

la dimension cinismo (Rho= -.188).

o La dimension dedicacion correlaciona de forma negativa y significativa con

la dimension agotamiento (Rho= -.439; p> 0.01).

o La dimensién absorcion correlaciona de forma positiva con la dimensién
eficacia (Rho=.093).
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o La dimension absorcion correlaciona de forma negativa con la dimension
cinismo (Rho=-.117).

. La dimension absorcion correlaciona de forma negativa y significativa con

la dimension agotamiento (Rho= -.245; p> 0.01).

CABALLERO PALOMINO CLAUDIA ELENA Pag. 70



UNIVERSIDAD ENGAGEMENT Y BURNOUT EN EL PERSONAL DE DOS EMPRESAS
PRIVADA DEL NORTE AGENTES DE ADUANAS DE LIMA METROPOLITANA.

RECOMENDACIONES

Se sugieren las siguientes acciones para futuras investigaciones referidas

al tema de la presente investigacion:

En base al enfoque social cognitivo, se recomienda los jefes mostrar a sus
colaboradores los logros de otras areas o0 departamentos de la
organizacion para que se motiven en cumplir los objetivos a mediano o
corto plazo. A su vez fomentar actitudes positivas, enfocandose en los

logros de los trabajadores en vez de los errores que puedan cometer.

A la organizacion, se recomienda realizar un control interno anual de los
niveles de engagement de los trabajadores con el fin de detectar si se
encuentran en un nivel promedio o alto, con el fin de crear nuevas
estrategias que permitan contrarrestar la probabilidad de aparicion del

sindrome de burnout en algun colaborador.

Ampliar, en futuros estudios, el sector empresarial, lo cual puede permitir el
analisis del engagement y burnout en diferentes empresas y detectar que
rubro es mas visible la presencia de cambios en funcién a las variables

estudiadas.

Realizar estudios complementarios acerca de la relacion entre engagement
y burnout y sus fuentes generadoras y personalidad, con el objetivo de
determinar aspectos que faciliten el desarrollo de las conductas positivas y

en los trabajadores de las empresas.

Al circunscribirse exclusivamente la investigacion a una poblacion limefia,
gue puede no ser totalmente equiparable al de otros ambitos nacionales,
es importante futuros estudios recurran a participantes procedentes de

diversas partes del pais.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propdsito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta
investigacion una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su

rol en ella como participante.

La presente investigacion es conducida por Claudia Caballero de la Universidad
Privada del Norte. La meta de este estudio es conocer las caracteristicas
psicolégicas de los colaboradores de una entidad publica en lima metropolitana.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder dos
cuestionarios de 16 y 15 preguntas. Esto tomara aproximadamente 15 minutos de

su tiempo.

La participacion es este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que
se recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro propésito fuera de los
de esta investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un
numero de identificacion y por lo tanto, seran anénimas. Una vez transcritas las

respuestas, las pruebas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre esta investigacion, puede hacer preguntas en
cualquier momento durante su participacion en ella. Igualmente, puede retirarse
de la investigacion en cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna
forma. Si alguna de las preguntas durante el cuestionario le parecen incomodas,
tiene usted el derecho de hacérselo saber a la investigadora o de no

responderlas.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio, puede contactar a

Claudia Caballero al correo: Claudiahelen13@hotmail.com

Es importante mencionar que la informacién brindada sera totalmente

confidencial. Muchas gracias.

Firma del Participante Fecha
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DATOS GENERALES

1. Edad

2. Género

3. Lugar de Nacimiento

4. Estado Civil

5. Grado de Instruccién

6. Cargo que ocupa

7. Condicion laboral

8. Satisfaccion con la labor que realiza

9. Satisfaccion con su remuneracion

12. ;Considera que el tipo de comunicacion
con los demas colaboradores influye en mi
desempefio laboral?

13. ¢ Considera que es adecuado el trato hacia
el personal con la empresa?

anos
Hombre 0
Mujer 0
Lima O
Provincia: (especificar) ]
Soltero(a) O
Casado (a) O
Conviviente 0
Divorciado (a) 0
Viudo (a) 0
Primaria O
Secundaria 0
Superior Técnico 0
Superior Universitario =
Otros: (especificar)
Directivo 0
Técnico H
Administrativo : 0
Servicios 0
Contratado (planilla) 0
Contratado (honorarios) 0
Nombrado o Estable 0
Si 0
No 0
Si O
No 0
Si 0
No [
Si O
No 0
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Utilizando la siguiente escala, marque el nimero que corresponda para indicar con qué
frecuencia ha experimentado estos sentimientos. Si nunca ha experimentado este
pensamiento o sentimiento, marque 0. Si en efecto ha experimentado este pensamiento o

sentimiento, marque la respuesta que mejor lo describa.

0 1 2 3 4
De vez
en
Esporadicamente: | cuando: | Regularmente: | Frecuentemente:
Nunca | Pocas veces al Una algunas veces Una vez por
aflo o menos vez al al mes semana
mes o
menos

Muy
frecuentemente:
Varias veces
por semana

Diariamente

1. Me siento agotado emocionalmente por mi trabajo.

2. Me siento desgastado al final de la jornada laboral.

3. Me siento cansado cuando me levanto en la mafiana y debo
enfrentar otro dia de trabajo.

4. Trabajar todo el dia representa una verdadera tensién para
mi.

5. Puedo resolver eficazmente los problemas que surgen en mi
trabajo.

6. Me siento acabado por mi trabajo.

7. Siento que estoy haciendo una contribucion efectiva a lo
gue esta organizacion hace.

8. Ha disminuido mi interés por el trabajo desde que comencé
en este empleo.

9. Ha disminuido mi entusiasmo por mi trabajo.

10. En mi opinién, soy bueno en mi trabajo.

11. Me siento entusiasmado cuando logro algo en mi trabajo.

12. He logrado muchas cosas que valen la pena en este
trabajo.

13. So6lo quiero hacer mi trabajo sin ser molestado.

14. Dudo de la relevancia que tiene mi trabajo.

15. Me he vuelto méas incrédulo con respecto a si mi trabajo
contribuye en algo.

16. En mi trabajo, me siento seguro de que soy eficaz para
hacer las cosas.
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PRUEBA ABREVIADA DE UTRECHT WORK ENGAGEMENT SCALE
(UWES)

A continuacion hay algunas afirmaciones respecto a los sentimientos que le
provocan la escuela o su trabajo. Piense con qué frecuencia le surgen a usted
esas ideas o con qué frecuencia las siente, teniendo en cuenta la escala que se le
presenta a continuacion.

0 1 2 3 4 5 6
De vez
en
.- . : : : Muy
Esporadicamente: | cuando: | Regularmente: | Frecuentemente: frecuentemente:
Nunca | Pocas veces al Una algunas veces Una vez por . " | Diariamente
y Varias veces
aflo o menos vez al al mes semana or semana
mes o P
menos
1. En mi trabajo me siento lleno de energia. O|1]2|3|4|5]|6
2. Puedo continuar trabajando durante largos periodos de 1121324
tiempo.
3. Cu'ando me levanto por las mafanas tengo ganas de ir al ol1l213]al5]|6
trabajo.
4. Soy muy persistente en mis responsabilidades. O|1]2|3|4|5]|6
5. Soy fuerte y vigoroso en mis responsabilidades. O|1]2|3|4|5]|6
6. Mi trabajo esta lleno de retos. O|1]2|3|4|5]|6
7. Mi trabajo me inspira. O|1]2|3|4|5]|6
8. Estoy entusiasmado sobre mi trabajo. 0|12 |3|4|5]|6
9. Estoy orgulloso del esfuerzo que doy en el trabajo. O|1]2|3|4|5]|6
10. Mi esfuerzo esta lleno de significado y propésito. O|1]2|3|4|5]|6
rlnl|o Cuando estoy trabajando olvido lo que pasa alrededor ol1l213al5]|s6
12. El tiempo vuela cuando estoy en el trabajo. O|1]2|3|4|5]|6
13. Me “dejo llevar” por mi trabajo. O} 1|2 |3 |4|5]|6
14. Estoy inmerso en mi trabajo. O|1]2|3|4|5]|6
15. Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo. O|1]2|3|4|5]|6
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