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RESUMEN

El presente estudio tuvo por objetivo determinar la relacion entre inteligencia
emocional y sindrome de burnout en colaboradores de atencion al cliente de una
organizacion privada de Lima. Para el cumplimiento de este objetivo se consideré una
metodologia cuantitativa de investigacion, de disefio no experimental, tipo correlacional y
corte transversal el cual permita el analisis oportuno de las variables. En ese sentido, también
se aplicaron los siguientes instrumentos: Escala de Inteligencia Emocional (TMMS — 24) de
Salovey y Mayer (1995) y el Inventario de Burnout de Maslach (MBI) (1986) en una muestra
de 95 colaboradores de ambos sexos que brindan atencion al cliente en una organizacion
privada de Lima. En ese sentido, los resultados determinaron que no hay evidencia de
relacion entre las variables de investigacion, sin embargo, si hay presencia de relacién entre
la variable inteligencia emocional y la dimension despersonalizacion, evidenciando una
relacion inversa y de intensidad moderada. Se concluye que para la muestra de estudio la

inteligencia emocional no se encuentra relacionada con el sindrome de burnout.

PALABRAS CLAVES: Sindrome de Burnout, Inteligencia emocional, Atencion al

cliente.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between emotional
intelligence and burnout syndrome in customer service employees of a private organization
in Lima. In order to fulfill this objective, a quantitative research methodology was
considered, with a non-experimental design, correlational type and cross-section, which
allows the timely analysis of the variables. In this sense, the following instruments were also
applied: Salovey and Mayer's Emotional Intelligence Scale (TMMS - 24) (1995) and the
Maslach Burnout Inventory (MBI) (1986) in a sample of 95 collaborators of both sexes who
provide customer service in a private organization in Lima. In this sense, the results
determined that there is no evidence of a relationship between the research variables,
however, there is a relationship between the emotional intelligence variable and the
depersonalization dimension, evidencing an inverse relationship of moderate intensity. It is
concluded that for the study sample, emotional intelligence is not related to burnout

syndrome.

Keywords: Burnout syndrome, Emotional intelligence, customer service.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

En el afio 2020 la OMS consider6 al COVID 19 como una pandemia y en Peru
durante la denominada “primera ola” hubo fuertes restricciones al libre transito, incluso
Ilegando a ser decretado un confinamiento social que tenia como fin restringir el riesgo de
contagio entre las personas. Esto motivd que se produjera una adaptacion practicamente
obligatoria de la modalidad de trabajo que pasé de ser presencial a totalmente remota en casi

todos los rubros comerciales, ocasionando asi un incremento de las exigencias laborales.

Las exigencias laborales han ido cambiando al punto de en algunos casos, exponer
la salud mental de los trabajadores, quienes ademas perciben preocupaciones de otra indole

durante el ejercicio de su profesion u oficio (Tacca y Tacca, 2019).

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2020) disefi6 informes y guias de apoyo
a profesionales de salud mental de diversos ambitos, desde guias de intervencion y
autocuidado. La OMS (2020) indica que considerar las necesidades basicas, el
entretenimiento, descanso y el contacto con vinculos frecuentes pre-pandemia podrian ser
acciones de autocuidado muy utiles para enfrentar las secuelas esperadas de la pandemia y
el confinamiento. La préactica de habitos saludables también desempefié un papel muy
importante en el cuidado de la salud mental. Sin embargo, existen factores relacionados con
el @mbito laboral, que promueven un ambiente nocivo para el bienestar psicoldgico y

emocional del trabajador.

Los estudios sobre la alta carga laboral la relacionan con patologias como el sindrome
de Burnout, que histéricamente es un concepto originalmente desarrollado por

Freudenberger a mediados de la década de los afios 70, el cudl describe los efectos
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cognitivos, comportamentales y fisicos de ciertas condiciones del trabajo. Maslach y
Jackson, definen “Burnout” como un sindrome distinguido principalmente por agotamiento
emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal en el trabajo, que puede ocurrir

entre individuos cuyas labores diarias se enfocan en el servicio y atencion a personas.

En la organizacion privada donde se realiz6 el presente estudio se observo la
necesidad de abordar este tema, debido a que los colaboradores comenzaron a evidenciar
diferentes sintomas como dolor de cabeza, dificultad para concentrarse, sentimiento de
agotamiento, faltas constantes al trabajo, mala atencidn al cliente, entre otros. Es por ello
que, la presente investigacion indaga sobre la relacion entre la inteligencia emocional y el
sindrome de Burnout, dado que en la revisién de la literatura se encuentra que un posible
elemento que tendria relacion con el sindrome de burnout seria el adecuado manejo de

emociones por parte de los trabajadores.

Por otro lado, con el objeto de profundizar en el desarrollo de las variables, se

presentaron los siguientes antecedentes a nivel internacional y nacional.

Antecedentes internacionales, considerando Benitez et al. (2020) realizaron un
trabajo sobre la relacién entre Inteligencia emocional y Sindrome de Burnout en un caso de
estudio: Escuela primaria Leona Vicario de Tejupilco, Estado de México. En dicho estudio
se trabajé con 17 docentes de la Escuela primaria Leona Vicario de Tejupilco, se les aplico
el MBI Maslasch Burnout Inventory y el Trait Meta Mood Scale (TMMS 24) de Inteligencia
emocional. Se comprobd que existe una relacion significativa y moderada entre las variables
estudiadas. Ninguno de los docentes evidencio claridad o reparacion emocional excelente,

ubicandose en su mayoria entre adecuada y por mejorar.
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Breso-Esteves et al. (2019) realizaron un estudio que tuvo como fin identificar los
niveles de Sindrome de Burnout y Ansiedad en un grupo de 59 médicos. Se emplearon los
instrumentos Cuestionario Maslach de Burnout y el Inventario Ansiedad Estado-Rasgo
(IDARE). Los hallazgos sefialan la presencia de Burnout en un 25.4% de la poblacion, asi
como niveles altos de ansiedad de un 42.7%, se concluye que los niveles altos de estas

variables podrian tener consecuencias en su rendimiento laboral y ejercicio profesional.

Ilaja y Reyes (2016) investigaron el Burnout y estrategias de inteligencia emocional
en profesores universitarios: Implicaciones en la salud laboral educativa. Tuvo como
objetivo explorar el nivel de burnout y las habilidades en inteligencia emocional en una
muestra de 60 profesores universitarios de tiempo completo de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador. Tras un analisis de mediacion multiple, se encontr6 que las tareas de
investigacion y vinculacion se asocian con el burnout, asimismo, la salud funciona como una
variable intermediaria entre estrés laboral y burnout. Por ultimo, se concluy6 también que la
regulacion emocional es intermediaria en la relacién entre desempefio docente y satisfaccion

laboral.

Por otro lado, en los Antecedentes Nacionales, se considera a Azabache y Pintado
(2021) quienes realizaron un estudio con el objetivo de determinar la relacién entre
Inteligencia Emocional y Sindrome de Burnout en una muestra de trabajadores de un
restaurant en Lima Metropolitana. Para ello, evaluaron a 82 colaboradores con los
instrumentos de Inventario de Burnout de Maslach y el TMMS-24 de Salovey y Meyer. Los
resultados reflejaron que no se evidencia relacion entre las variables estudiadas para la
muestra, sin embargo, se hizo presente la conclusion que existe relacion entre la variable

claridad emocional y la dimension eficacia.

Choquehuanca y Ruiz (2021) desarrollaron una investigacion con el objetivo de
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determinar si la inteligencia emocional y el miedo al COVID-19 predicen las dimensiones
del Burnout. La investigacion presenta un disefio no experimental de tipo descriptivo
correlacional- predictivo. Se aplicé el Inventario de Burnout de Maslach, Escala de Miedo
al COVID-19 y la Escala de Inteligencia Emocional de BarOn. Los resultados revelaron
relaciones significativas entre las variables y que la Inteligencia emocional y el miedo al
COVID-19 son predictores del factor eficacia, los niveles de inteligencia emocional podrian

ser predictores de agotamiento y cinismo, pero estos no son predichos por miedo.

Marticorena-Quevedo et al. (2016) llevaron a cabo un estudio que tuvo como
objetivo general estimar la prevalencia del sindrome de Burnout en médicos y enfermeras
del Perd. El instrumento empleado fue el Maslach Burnout Inventory — Human Services
Survey (MBI-HSS) en una muestra de 5062 profesionales de salud. Los resultados revelaron
una prevalencia del Sindrome de Burnout en el personal de salud diferente segun los puntos

de corte empleados en el analisis estadistico.

En vista de los antecedentes y la literatura respectiva asi como la realidad
problematica procederemos a formular las preguntas de investigacion: ¢Existe relacion entre
inteligencia emocional y el sindrome de burnout en los colaboradores de atencion al cliente
de una organizacion privada de Lima? y las siguientes preguntas especificas P1: ;Existe
relacion entre Inteligencia emocional y la dimension agotamiento emocional en los
colaboradores de atencion al cliente de una organizacion privada de Lima?; P2: ;Existe
relacion entre Inteligencia emocional y la dimension Despersonalizacion en los
colaboradores de atencion al cliente de una organizacion privada de Lima?; P3: ;Existe
relacion entre Inteligencia emocional y la dimensién Realizacion personal en los

colaboradores de atencion al cliente de una organizacion privada de Lima?
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Las precisiones conceptuales del estudio se refieren a las dos variables sefialadas.
Respecto a la variable Sindrome de Burnout, Barradas et al. (2017) sefialaron que el
concepto de Burnout se deriva del estrés; este concepto es un término de lengua inglesa que
hace referencia a “estar quemado” o “desgastado por el trabajo”. Existen distintos conceptos
del Sindrome de Burnout, pero todos hacen referencia a una respuesta al estrés laboral
cronico, la que ocasiona sentimientos y actitudes perjudiciales, las cuales afectan al
individuo de manera personal y laboral. La OMS (2012) precisa que el sindrome de Burnout
es un proceso engafioso que va evolucionando de manera progresiva siendo dificil de

pronosticarla y conforme avanza va agravandose.

Freudenberg (1983, citado por Vallejo-Villalobos, 2016) tomo el concepto de esta
variable como un sindrome, considerando tematicas como la personalidad, el desempefio en
el trabajo, relaciones sociales y el estilo de vida; ademas, indico que el Sindrome de Burnout

es un proceso que influye al individuo y a la organizacion en general.

En ese sentido, Shirom (2003, citado por Panesso y Ortegdn en 2012) sefialé que
el Sindrome de Burnout es percibido mayormente como una respuesta afectiva en
circunstancias muy estresantes en el trabajo; lo que facilita la eventual pérdida de motivacién
por el cumplimiento de las actividades laborales de un trabajador, reflejindose también en

sintomas fisicos como la fatiga fisica y emocional.

Maslach y Jackson (1982) describieron el sindrome de Burnout como una respuesta
fundamentalmente emocional, la cual se da en su gran mayoria en profesionales que laboran
con personas, Yy lo clasifican en tres dimensiones: agotamiento emocional,

despersonalizacion y realizacion personal.

Agotamiento emocional, segin Maslach y Jackson (1982), sefialaron que es un
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componente esencial del sindrome de Burnout, ya que este hace referencia a que las personas
muestran falta de interés en sus tareas, sentimientos de estar agotados y rebasados en cuanto

a sus recursos emocionales.

Despersonalizacién, segin Salanova & Llorens (2011, citados por Loaiza, 2019). Es
una dimension que constituye el sindrome de Burnout, la cual involucra posturas negativas
y cinismo lo que pone en evidencia la autocritica, depreciacion, perjudicarse y desatencion

y valor del trabajo propio.

Realizacion personal, esta dimension concretamente se fundamenta en el
decrecimiento de los sentimientos de competencia y realizacién en lo laboral, es asi como,
tiende a desvalorizarse sobre todo en el trabajo con las demas personas (Maslach y Jackson,

1982).

Por otro lado, la variable Inteligencia emocional es un constructo que incluye el
control y autoconsciencia emocional, ademéas de otros factores protectores frente al estrés
como la creacién de vinculos positivos. Bar-On (2006) la describe como un conjunto de
habilidades personales, sociales y emaocionales, que influye en la capacidad para adaptarse y
enfrentarse a las demandas y presiones del medio. Por lo tanto, es una variable importante
para determinar el éxito en diferentes aspectos de la vida, el bienestar general y la salud

emaocional.

Por su parte, Mayer, Salovey y Caruso (2008) propusieron que la inteligencia
emocional permite procesar la informacion emocional, y utilizarla como guia del
pensamiento y conducta. De esta manera, se considerd que podria ser una variable que
contribuya a un mejor afrontamiento de situaciones estresantes y en consecuencia a un menor

estrés laboral.
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Mestre y Guil (2014, citados por Chang en 2017) sefialan que Salovey y Meyer
introdujeron este término en el afio 1990, debido a que la coyuntura en el &mbito académico
de la psicologia comenzaba a presentar un interés por la manera en que funcionaban las
emociones y el pensamiento. Para ambos autores la inteligencia emocional es descrita como
la habilidad para controlar sentimientos y emociones en uno mismo y en otras personas,

diferenciarlos y emplear lo conocido para guiar nuestro pensamiento y conducta.

Como resume Chang (2017), Salovey y Meyer en el modelo explicativo de
Inteligencia emocional, sefialan que se configura por tres dimensiones o categorias: Atencion

emocional, Claridad emocional y Reparacion emocional.

Cuando hablamos de Atencion emocional nos referimos a la identificacion propia del
individuo en tomar una vista propia y reconocer emociones y sentimientos de una manera
inteligente. Se asocia también a la capacidad de sentir y expresar los sentimientos de forma

adecuada.

Siguiendo con el modelo explicativo de Salovey y Meyer, tenemos que Fernandez y
Extremera (2005, citados por Carrasco en 2017) sostiene que la Inteligencia emocional se

definia bajo cuatro habilidades béasicas, las cuales son las siguientes:

Habilidad para percibir, valorar y expresar emociones con exactitud.

- Habilidad para acceder y/o generar sentimientos que faciliten el pensamiento.
- Habilidades para comprender emociones y el conocimiento emocional.

- Habilidad para regular emociones promoviendo un crecimiento emocional e

intelectual.

Gabel (2005, citado por Carrasco en 2017) sefiala que a lo largo de los Gltimos afios
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se han presentado diversos modelos sobre la inteligencia emocional. Los cuales se han

agrupado a partir de tres modelos notables:

A partir de este sefialamiento, se indica el modelo de habilidad como un proceso en
el que la inteligencia emocional se describe como un sistema de procesamiento de
informacion que busca identificar y entender las emociones. Su funcionamiento se

constituye de cuatro fases:
a) Regulacion de emociones para promover el crecimiento emocional e intelectual.
b) Entendimiento y anélisis de las emociones; empleo del conocimiento emocional.
c) Facilitacion emocional del pensamiento
d) Percepcidn, evaluacion y expresion de la emocion.

Por otro lado, el modelo de las competencias emocionales trabajado por Goleman
(1998), el cual hace referencia a un conjunto de condiciones y habilidades propias de la
persona que permite identificar patrones emocionales de la inteligencia, este incluyé cuatro
grandes grupos que incluian diferentes habilidades capacidades que facilitaban la
identificacion mencionada previamente: Autoconciencia, Autocontrol, Conciencia social,

Manejo de las relaciones.

El tercer modelo, el de Inteligencia emocional y social, descrito por Bar-On (1997)
como un constructo que detalla como un conjunto de conocimientos que permiten el
entendimiento de las emociones propias y del colectivo con la intencién de adaptar el

comportamiento a la solucion de conflictos en nuestro medio.

La inteligencia emocional también posee habilidades que se desarrollan bajo un
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proceso sistematizado que involucra experiencias, rasgos de personalidad e interaccién con

el medio, son las siguientes:

Atencién Emocional: Consiste en el entendimiento de nuestro comportamiento
basado en nuestras emociones durante o después de solucionar una situacion que haya
significado un desafio emocional. Esta habilidad presenta la capacidad de utilizar las

emociones para potenciar el razonamiento con el fin de la resolucién se problemas.

Claridad Emocional: Sefiala la capacidad que tiene el individuo para entender la
transicién emocional de un estado a otro, considerando como importante cada uno de sus
estadios. Asimismo, supone la compresion de sentimientos simultaneos y las emociones

complejas.

Reparacion Emocional: Hace referencia a la capacidad para reflexionar sobre
nuestras emociones y determinar su uso en funcion a la informacion obtenida. Por otro lado,
nos permite hacer una observacion reflexiva de nuestras emociones y su influencia en

nuestro comportamiento.

Con el fin de llevar a cabo un analisis sobre las variables de estudio y dar respuesta
a las preguntas formuladas previamente, se constituyd el siguiente objetivo general:
Determinar la relacién que existe entre la inteligencia emocional y el sindrome de burnout
en colaboradores de atencion al cliente de una organizacion privada de Lima. Ademas se
plantearon los siguientes objetivos especificos: O1: Determinar la relacion que existe entre
Inteligencia Emocional y la dimension Agotamiento emocional en los colaboradores de
atencion al cliente de una organizacion privada de Lima; O2: Identificar la relacion que
existe entre Inteligencia Emocional y la dimension Despersonalizacion en los colaboradores

de atencion al cliente de una organizacion privada de Lima; O3: Identificar la relacion que
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existe entre Inteligencia Emocional y la dimension Realizacion Personal en los

colaboradores de atencion al cliente de una organizacion privada de Lima.

En concordancia con este planteamiento se formularon las siguientes hipotesis:
Hipotesis general: H; Existe relacion significativa entre la inteligencia emocional y el
sindrome de burnout en los colaboradores de atencion al cliente de una organizacion privada
de Lima; y las hipotesis especificas: Hi: Existe relacion entre Inteligencia Emocional y la
dimension Agotamiento emocional en los colaboradores de atencion al cliente de una
organizacion privada de Lima; H.: Existe relacion entre Inteligencia Emocional y la
dimension Despersonalizacion en los colaboradores de atencion al cliente de una
organizacion privada de Lima; Hs: Existe relacion entre Inteligencia Emocional y la
dimension Realizacion Personal en los colaboradores de atencion al cliente de una

organizacion privada de Lima.

A nivel tedrico el presente estudio busca contribuir a la formacion de nuevos recursos
bibliogréaficos para el estudio de las variables de investigacion, partiendo del hecho que la
problematica abordada en este estudio es una realidad presente en muchos ambitos. A nivel
practico, se busca que los resultados del estudio permitan que la organizacion privada
proyecte la elaboracion de programas de intervencion y prevencién para sus colaboradores,
considerando el riesgo que el desarrollo que los cuadros de agotamiento profesional podrian
causar. A nivel metodologico, el presente estudio justifica su ejecucion tomando en cuenta
la importancia de los resultados en la formulacion y disefio de nuevos instrumentos de

medicion, que puedan ser elaborados, adaptados y aplicados en el medio peruano.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

Segun Herndndez et al. (2014) el enfoque de la presente investigacion es cuantitativo
puesto que uso la recoleccidn de datos para probar la hipdtesis anteriormente planteada. En
la linea de lo mencionado por Alan y Cortés (2019), el disefio fue no experimental, corte

trasversal, alcance correlacional.

La poblacién, segin Hernandez et al. (2014) es la totalidad del fenémeno a estudiar,
en el cual convergen caracteristicas similares entre sus elementos, los cuales serén analizados
y estudiados por los investigadores. En el caso de este estudio, se encontraba conformada
por 95 colaboradores del &rea de atencidn al cliente de una empresa privada de Lima; con un
rango de edad desde los 18 a 61 afios, de ambos sexos. Debido al limitado nimero de
colaboradores y a la posibilidad de acceder a todos ellos para tener un registro mas fidedigno
del comportamiento de las variables, se opt6 por un muestro no probabilistico de tipo censal,

por lo cual la poblacién y la muestra tienen la misma cantidad de participantes.

Para la presente investigacion se opté por la técnica de la encuesta, la cual es definida
por Lopez (2004) como una técnica que emplea el autoexamen y exploracion de preferencias,
experiencias, etc., en los participantes con el fin obtener informacion necesaria para el
analisis estadistico. Ademas de ello, se dio funcion a una ficha que permitid la toma de datos
de importancia para los fines del estudio. El instrumento aplicado fue el cuestionario; dentro
de los cuales se eligio por su idoneidad para el relevamiento de informacion de las variables
la Escala de Inteligencia Emocional (TMMS —24) de Salovey y Mayer (1995) y el Inventario

de Burnout de Maslach (MBI) (1986).

El primer cuestionario empleado se denomina TMMS (Trait Meta Mood Scale) — 24

cuyos autores fueron Salovey y Mayer (1995) el cual y que evalla los aspectos
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intrapersonales de la Inteligencia Emocional, principalmente, las habilidades para atender,
comprender y componer los estados emocionales de uno mismo. Este es un instrumento de
uso en el éarea clinica, educativa u organizacional, de tiempo de aplicacion de
aproximadamente de 15 a 20 minutos en donde los participantes deberdn tener una edad
minima de 15 afios y brindar informacion sobre su comportamiento respecto a diferentes
reactivos exhibidos en la prueba. Extremera et al. (2004) desarrollaron una versién reducida
y modificada, designada TMMS-24, la cual est& conformada con la misma configuracion de
la original, evaluando tres dimensiones a través de los 24 items, en los cuales hay 8 items
por factor: (Atencién emocional, Claridad emocional y Reparacion). La validez del
instrumento se realiz6 con el analisis de constructo mediante analisis factorial propiamente
dicho: indicando que los resultados estadisticos de la matriz de correlacion de Pearson de los
items de las 3 subescalas de la TMMS-24 puntuaran de manera favorable. Asimismo, los
coeficientes de ajuste del modelo como el GFI (0.988), el RMSEA (0.023) y el AGFI (0.982)
indican un adecuado ajuste de la estructura factorial de la escala. Su adaptacion al medio
nacional se llevo a cabo mediante el trabajo de Chang (2017), en donde mediante el analisis
de validez de constructo se llevaron a cabo procedimientos de validez mediante la prueba
item-test de correspondencia, en ese caso, se hallaron los siguientes valores maximos de
relacion para el puntaje total y dimensiones: Inteligencia emocional (0.721), Atencion

emocional (0.703), Claridad emocional (0.703) y Reparacion emocional (0.771).

La consistencia interna mediante el estadistico de alfa de Cronbach se realizd segun
dimensiones, ddndose de la siguiente manera: atencion emocional (0=.90), claridad
emocional (a0 =90) y reparacion emocional (a =.86), siendo posible de esta manera

demostrar una muy aceptable confiabilidad de la escala.
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El segundo instrumento fue el Inventario de Burnout de Maslach (MBI), el cual fue
creado por Maslach y Jackson en 1986 con el fin de diferenciar y medir tres dimensiones:
agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal en el trabajo, que se
consideran fundamentales para el diagnostico de Burnout, ademés de brindar un puntaje total
para esta variable en general. La calificacion se encuentra en un sistema de respuesta de tipo
Likert, y se evalla la frecuencia con que se presentan los items que van desde O (nunca)

hasta 6 (todos los dias).

Correa-Lopez et al. (2019) llevaron a cabo la adaptacion del instrumento para el
medio peruano desarrollando sus propiedades psicométricas. Alcanzando un coeficiente de
consistencia interna por Alfa de Cronbach de 0.79 y en cuestiones de validez alcanz6 un
resultado de 0.813 en la Prueba de KMO y de 0.005 en la Prueba de esfericidad de Bartlett,

permitiendo sefialar de que es un instrumento util y fiable para nuestro contexto

En relacion al procedimiento de recoleccion de datos, se dio como sigue: para la
evaluacion de la muestra y aplicacion de instrumentos primero se debi6 establecer contacto
con el Area de Recursos Humanos de la organizacion a fin de solicitar el permiso necesario
para hacer de conocimiento los fines de la investigacion y los intereses expresos a nivel
académico. El contacto con los participantes se hizo a través de los jefes de cada area ya que
es a ellos a quienes se les explico la finalidad del estudio y la importancia de obtener la
mayor cantidad de datos de los trabajadores. Se procedié a adaptar los cuestionarios a la
modalidad de evaluacion virtual a través de un Formulario de la plataforma Google. Una vez
obtenidos los permisos, se difundié el enlace del Formulario de Google en el que se
encontraron las instrucciones de aplicacion, ficha sociodemogréfica, consentimiento
informado e instrumentos de evaluacion. Debido a la pandemia por el COVID-19 se tomo

la decision de desarrollar la aplicacion virtual de los inventarios.
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En relacion con el procedimiento de analisis de datos se procedi6 a elaborar la base
de datos en el software Microsoft Excel y luego exportarlo al software del paquete estadistico
SPSS versidn 26 con el objetivo de procesar los datos obtenidos. Se efectud la correccién,
depuracién de encuestas que no cumplieron con los requisitos para ser consideradas validas

y se tabularon y codificacion las encuestas.

Por otra parte, para el anlisis de normalidad, al tener la poblacién un nimero mayor
a 50 participantes, se uso la prueba de Kolmogorov — Smirnov que nos indic6 que los datos
tienen una distribucion no normal; por lo cual se aplico estadistica no paramétrica a traves

del indice de correlacion rho de Spearman.

Con respecto a las consideraciones éticas del estudio debemos sefialar que se toméd
en cuenta las pautas necesarias para velar en todo momento por el buen manejo y tratamiento
de los resultados y datos de los participantes. Ademas de la entrega del consentimiento
informado previo a la aplicacion de instrumentos, se indic6 que lo respondido en los
protocolos tiene Gnicamente una razon académica y se maneja bajo estricta confidencialidad.
A su vez, se tomo en consideracion los lineamientos tanto por parte de la universidad como
de instituciones que rigen como autoridades en materia de investigacion, se tomé en cuenta
que, de acuerdo con el Codigo de Etica del Investigador Cientifico UPN aprobado con la
resolucion Rectoral N° 104-2016-UPN del 31 de octubre del 2016, en el art. N°5, en el cudl
menciona que el investigador mantendra reservado los datos de los integrantes de la

investigacion.

Se utiliz6 como modelo guia el manual de estilo APA de la séptima edicion (2019)
con el fin de cumplir con el necesario reconocimiento de derechos de autor mediante la

estricta elaboracion correcta de citas y referencias bibliogréaficas.
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El Cddigo de ética del Colegio de Psicologos del Pert (2017) indica que los datos
recabados en un estudio cientifico a partir de la recopilacion voluntaria de los participantes,
Unicamente podria ser expuestos bajo la autorizacién de estos. Por Gltimo, se aseguro cuidar
el anonimato de la muestra y se brindé un nimero de contacto del investigador para que
puedan comunicarse frente a cualquier duda o consulta sobre cualquiera de los procesos de

la presente investigacion.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

El presente trabajo de investigacion tuvo por finalidad determinar la relacion entre
inteligencia emocional y sindrome de Burnout en colaboradores de atencidn al cliente de una
organizacion privada de Lima. En ese sentido, a efecto de dar cumplimiento a los objetivos

de investigacion y comprobar hipotesis, se presenta el siguiente andlisis:

Tabla 1
Correlacion de Spearman entre Inteligencia emocional y Sindrome de Burnout

Sindrome de
Burnout
n 95
rho de Spearman Intellg_enua rho 0.00
emocional
p 0.996

Nota. n= muestra; rho=coeficiente de correlacion; p= significancia

En la tabla 1 se puede observar que la prueba de correlacion de Spearman entre
Inteligencia emocional y Sindrome de Burnout arrojé un resultado con un indice rho de
0.000, el cual se considera estadisticamente no significativo (p = 0.996 > 0.05) lo que nos

indicaria que se debe rechazar la hipotesis alterna y aceptar la hipétesis nula.

Pag.

Pérez, A.
25



UNIVERSIDAD

1 UPN Inteligencia Emocional y Sindrome de Burnout en
DL NoRTE colaboradores de Atencion al cliente de una Organizacion Privada, Lima, 2020.

En relacidn con las hipdtesis especificas se sefiala que en la tabla 02 se representa la
correlacion entre inteligencia emocional y la dimension agotamiento emocional en la
muestra.

Tabla 2

Correlacion de Spearman entre Inteligencia emocional y Agotamiento emocional

Agotamiento

emocional
n 95
rho de Spearman Intellg.enua rho 0.32
emocional
P 0.757

Nota. n= muestra; rho=coeficiente de correlacion; p= significancia

En la tabla 2 se puede observar que la prueba de correlacion de Spearman entre
Inteligencia Emocional y la dimension Agotamiento Emocional arroj6 un resultado de 0.32
lo que nos sefiala una correlacion positiva de fuerza media entre las variables; con respecto
a la significancia estadistica se encontr6 que el valor p =0.757, p > 0.05, lo que nos indicaria

que la correlacion hallada podria deberse a otras variables intervinientes.

En sintesis, siguiendo la regla de decision planteada, se rechaza la hipétesis alterna 'y
se acepta la hipdtesis nula, concluyendo de esta manera que no existe relacion
estadisticamente significativa entre la inteligencia emocional y la dimension Agotamiento

emocional en colaboradores de atencion al cliente de una organizacién privada.
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En relacion con el objetivo especifico 02 sefialamos que se encontrd lo sefialado en

la tabla 03, tal como sigue:
Tabla 3

Correlacion de Spearman entre Inteligencia emocional y Despersonalizacion

Despersonalizacion

n 95
Rho de Spearman Intellg.enma rho -0.48
emocional
P 0.027

Nota. n= muestra; rho=coeficiente de correlacion; p= significancia

En la tabla 3 se puede observar que la prueba de correlacion de Spearman entre
Inteligencia Emocional y la dimension Despersonalizacion arroj6 un indice de -0.48, con un
valor de p = 0.027, p<0.05) lo que nos indicaria que existe una correlacion negativa (o
inversa) y de fuerza media entre ambas variables. Por tanto, se rechaza la hipotesis nula 'y se

acepta la hipotesis alterna.
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Con respecto al objetivo especifico namero 03 sefialamos que en la Tabla 04 se

aprecian los valores obtenidos.

Tabla 4

Correlacion de Spearman entre Inteligencia emocional y Realizacion personal

Realizacién
personal
n 95
Rho de Spearman Intellg_enua rho -0.148
emocional
p 0.152

Nota. n= muestra; rho=coeficiente de correlacion; p= significancia

En la tabla 4 se puede observar que la prueba de correlacion de Spearman entre
Inteligencia Emocional y la dimension Realizacion personal arrojé un resultado de rho =-
0.148, lo cual indica una correlacion inversa, de fuerza baja, con un valor de p no
significativo (p=0.152; p>0.05). Por tanto, se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la

hipétesis nula.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Esta investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion existente entre la
Inteligencia emocional y Sindrome de Burnout en colaboradores de Atencion al cliente de
una organizacion privada de Lima. Se busco también identificar la relacion entre la variable
Inteligencia emocional y las dimensiones agotamiento emocional, despersonalizacion y
realizacion personal en los colaboradores. A continuacion, se discutiran los resultados mas

importantes de este estudio.

Luego de la recoleccién de datos y el respectivo analisis se obtuvo en respuesta al
objetivo general que la significacion de la prueba estadistica fue de p = 0.996 > 0.05 lo cual
demostrd que no existe relacion significativa entre las variables. Al respecto de estos
resultados y en contraste a lo encontrado, Vilca (2018) realiz6 un estudio llamado “Relacion
del Sindrome de Burnout con la Inteligencia emocional en alumnos del IX semestre de la
Clinica Odontoldgica de la Universidad Catdlica de Santa Maria”, en donde encontrd que
si se evidencia una relacion significativa y negativa entre ambas variables de investigacion
(p<0.05; r=-0.22) con lo que concluye que a mayor presencia de Sindrome de burnout, menor
fue la evidencia de inteligencia emocional, lo cual finalmente difiere de los resultados
encontrados en este estudio. Esto puede deberse a que la poblacion estuvo compuesta por
estudiantes universitarios a diferencia de los trabajadores contemplados en nuestra muestra,
estas caracteristicas divergentes en funcién a responsabilidades, carga laboral y exigencias
laborales puede ser la razon por la cual los resultados no mantienen similitud, en el caso de
este estudio se emplearon los instrumentos de medicién: Cuestionario de Maslach para la
variable Sindrome de Burnout y el Inventario de BarOn para la variable Inteligencia

Emocional, los cuales son diferentes a los empleados en el presente estudio. Y a propdsito
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de ello, Cuya (2015) sefial6 en su estudio titulado “Burnout de los trabajadores de la oficina
de almacén del Ministerio de Educacion”, que las exigencias y carga laboral asignada en las
funciones diarias pueden ser factores influyentes perjudicialmente en la salud mental de los
trabajadores. Masgo (2017) realiz6 un estudio que lleva como nombre “Inteligencia
Emocional y Sindrome de Burnout en estudiantes de X ciclo de la carrera de Ingenieria
Mecénica de la Universidad Nacional de Ingenieria”, su objetivo fue determinar la relacion
de ambas variables en la muestra expuesta; a pesar de que cumple con el mismo disefio
metodoldgico de nuestra investigacion lo resultados si evidenciaron una relacion inversa 'y
significativa (p=.000), lo cual hace un contraste con los resultados encontrados en esta
investigacion pues no se hallé relacion significativa. Sin embargo, cabe resaltar que los
instrumentos empleados por Masgo (2017) para la medicidn de las variables de investigacion
fueron diferentes a los utilizados para este estudio, esto es un factor a tener en cuenta respecto
a la construccion y contenido de los instrumentos que pueden adecuarse de mejor manera a
una muestra u otra. Segun Manterola et al. (2018) los resultados encontrados y la precision
de la medicion de una misma variable en dos estudios diferentes pueden variar en funcion a
3 factores importantes a considerar: Criterio del que mide (investigador), aquello con lo que
se mide (instrumento) y aquello que se mide (dimensiones o escalas de variable); de acuerdo
con esto se puede asumir basandose en lo comentado por este autor que los instrumentos
empleados son claves para determinar la diferencia de resultados en dos estudios diferentes
que miden una misma variable, agregando a todo esto también las caracteristicas propias de

la muestra.

Respecto a los objetivos especificos, tenemos que en el primer objetivo especifico
se determina la relacion que existe entre Inteligencia emocional y la dimension Agotamiento

emocional en colaboradores de Atencion al cliente de una organizacion privada de Lima, se
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hall6 que no se evidencian valores significativos para la correlacion de ambas variables
(p=0.757). En contraste con nuestros resultados encontrados, en el estudio llamado
“Habilidades clinicas, Inteligencia emocional percibida y desgaste laboral en médicos
pasantes de servicio social” de los autores Ortiz y Beltran (2016), se obtuvieron resultados
de relacion significativa moderada y negativa entre Inteligencia emocional y la dimension
agotamiento emocional de Sindrome de Burnout (r=-.34), concluyendo que a mayor nivel
alcanzado en inteligencia emocional, menor sera el nivel evidenciado de agotamiento
emocional. Las divergencias de los resultados del estudio de Ortiz y Beltran (2016) y los
presentados en este estudio pueden deberse a las caracteristicas propias y cantidad de
muestra evaluada, siendo que el estudio de los autores mencionados involucrd una muestra
conformada por 56 trabajadores del area de salud, mientras que en el presente estudio se

evaluaron 95 colaboradores de un servicio de atencion telefénica.

Respecto al segundo objetivo especifico, se buscd determinar la relacion entre la
variable Inteligencia emocional y la dimensién Despersonalizacion, en donde se hallé un
coeficiente de correlacién de -0.48, con un valor de p = 0.027, esto indica una relacién
inversa y de fuerza media entre ambas variables; ello permite rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipotesis de investigacion. Frente a este hallazgo, se presenta un contraste con la
investigacion Gamboa (2022) quien, tras analizar la relacion entre el Sindrome de Burnout
y la Inteligencia emocional en personal de salud de un hospital estatal de Ayacucho,
concluyo que existe una relacion significativa y de moderada intensidad entre Inteligencia
emocional y Despersonalizacion (p=.000; p<.05) y rho= -0.38. Estos resultados apoyan los
identificados en este estudio, tomando en cuenta que si bien la muestra tiene caracteristicas

muy diferentes tanto en la cantidad como en la composicion de sus elementos, se han
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empleado los mismos instrumentos psicométricos para la medicion de variables, lo cual ha

permitido abordar el andlisis de las variables desde enfoques teéricamente similares.

Como tercer objetivo especifico se busco determinar la relacion que existe entre
Inteligencia emocional y la dimension Realizacion personal en colaboradores de Atencion
al cliente de una organizacion privada de Lima, en donde tras el andlisis inferencial
correspondiente, se hall6 que no se evidencia relacion significativa entre las variables
involucradas (p=.152), lo cual permite rechazar la hipdtesis alterna y aceptar la hipotesis
nula. Siguiendo con el estudio de Ortiz y Beltran (2016) sefialado en el parrafo anterior se
obtiene también que existe una relacion significativa moderada y positiva entre la variable
Inteligencia emocional y la dimension Realizacion personal (r=.40), lo cual sefiala que, a
mayor nivel evidenciado de Inteligencia emocional, mayor ser el nivel realizacion personal
del colaborador. En contraste con los resultados de este estudio, es probable que no guarden
concordancia debido a factores laborales que puedan significar mas Ilamativos para los

trabajadores de acuerdo con el &mbito y desempefio (Morales, 2016).

Dentro de las limitaciones del estudio, se puede decir que se presentaron algunos
inconvenientes durante la aplicacion de los instrumentos. Debido a la coyuntura del 2020
que se Vvivid en el mundo respecto a la pandemia producto de la propagacion del COVID-
19, se vio oportuno por una razén preventiva realizar la evaluacion de forma virtual, lo cual
pudo provocar sesgos durante la resolucion de las pruebas. Es importante considerar este
punto al momento de analizar los resultados pues sin duda, representa una nueva forma de
aplicar instrumentos psicolégicos, privando a los investigadores de recursos y técnicas como
la observacion y evaluacion presencial. Finalmente, debido a las caracteristicas de este
estudio y la situacion actual, se recomienda para hacer frente a estas limitaciones, en un

futuro cercano profundizar este trabajo realizado haciendo una evaluacion a una muestra
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mayor y que definitivamente no se vea expuesta a diversos sesgos que pueden haberse
presentado en el procedimiento de la recoleccion de datos. Se espera poder ahondar con méas
énfasis y profundidad en estas variables de investigacion, pues su presencia para el campo
organizacional tiene un caracter muy importante a considerar, tanto a nivel teérico como

también durante la practica del ejercicio del psicélogo.

Dentro de las principales implicancias sefialamos que en referencia a la importancia
que pueden llegar a tener los resultados, sobresalen las del aspecto practico y teorico
dirigidas a la creacion de futuros estudios con el fin de profundizar en estas variables y sobre
todo de involucrarlas en el trabajo con organizaciones. Si bien es cierto, no todos los
resultados han comprobado las hipotesis planteadas inicialmente; aun asi, resulta innegable
el hecho de que el aspecto motivacional, emocional y en concreto, psicolégico representa un
pilar a fortalecer para mejorar el desempeiio de los trabajadores. Podemos decir que la
atencion emocional es un factor para considerar en la elaboracién de propuestas de
programas preventivos para los trabajadores ante el Sindrome de Burnout, asimismo podrian
conducir a analisis méas detallados sobre las condiciones de trabajo del puesto de atencion al
cliente y puestos relacionados, buscando eliminar los elementos organizacionales y
personales asociados. A nivel metodolégico podria emplearse este estudio como precedente
para la elaboracion de nuevos instrumentos amoldados a nuestro entorno y poblacion para
el reconocimiento de conductas contraproducentes en el trabajo en los puestos relacionados
a atencion al cliente. Existen diversas problematicas sociales que surgen de la inadecuada
gestion institucional sobre la salud mental de sus trabajadores, pues arrastran estos
malestares a otros espacios y esferas de su vida, como el aspecto personal y familiar. Es

importante considerar el cuidado de la salud mental en el trabajo como un factor protector
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de estas problemaéticas sociales, que, aunque suene lejano e incluso increible pueden causar

estragos a corto y largo plazo.

A continuacién, se indican las conclusiones del estudio:

No existe relacion significativa entre Inteligencia emocional y Sindrome de Burnout

colaboradores de Atencion al cliente de una organizacion privada de Lima.

No existe relacion entre Inteligencia emocional y Agotamiento emocional en

colaboradores de Atencion al cliente de una organizacion privada de Lima.

Existe relacion significativa entre Inteligencia emocional y Despersonalizacion en
colaboradores de Atencidn al cliente de una organizacion privada de Lima. Se puede concluir
que en cuanto se evidencien niveles altos de Inteligencia emocional, podrian presentarse

niveles bajos de despersonalizacion entre los colaboradores.

No se evidencia relacion existente entre Inteligencia emocional y Realizacion

personal en colaboradores de Atencidn al cliente de una organizacion privada de Lima.

Las conclusiones del presente estudio han indicado que no se presentan relaciones
significativas entre las mayorias de las variables estudiadas, sin embargo, es importante
mencionar que la no evidencia de relacion puede deberse a sesgos propios de la muestra y
proceso de recoleccion de datos. En ese sentido, se recomendaria para futuras
investigaciones realizar un seguimiento cercano a estos riesgos de estudio y sobre todo,
llevar un control sobre las variables externas que pueden repercutir sobre los resultados,
considerando: muestra mayor, aplicacion presencial de instrumentos, incidir sobre la

practica de deseabilidad social, entre otros.
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A. Resultados descriptivos
Tabla 5

Distribucion de la muestra segun sexo

Sexo Cantidad Porcentaje
Hombre 8 8.4%
Mujer 87 91.6%

Nota. Elaboracién propia con base en los datos analizados sobre la muestra colaboradores de

organizacion privada de Lima.

El estudio fue realizado con una muestra de 95 colaboradores de una organizacion privada,
entre los cuales hubo un mayor porcentaje de mujeres (91.6%) sobre los varones que estan

representados por un 8.4%.

Tabla 6

Distribucién de la muestra segun rango de edad

Rango de edad Cantidad Porcentaje
18 — 29 afios 43 45.5%
30 — 59 afios 51 53.7%
60 — 90 afos 1 1.1%

Total 95 100%

Nota. Elaboracion propia con base en los datos analizados sobre la muestra colaboradores de

organizacion privada de Lima.
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Las edades de los participantes oscilaron entre los 18 y los 61 afios, observandose que las

edades de mayor prevalencia pertenecen a las edades que estan en el rango de 30 a 59 afios,

constituidos 53.7% del total de la muestra.

Tabla7

Niveles de Inteligencia emocional

Inteligencia emocional Frecuencia Porcentaje
Baja 2 1.1%
Media 60 63,2%
Alta 33 34.7%
Total 95 100.0%
Tabla 8
Niveles de Sindrome de Burnout
Sindrome de Burnout Frecuencia Porcentaje
Bajo 61 %
Medio 21 %
Alto 13 0%
Total 95 100.0%

Pérez, A.

Pag.
41



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Tabla 9

Niveles de Agotamiento emocional
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Agotamiento emocional Frecuencia Porcentaje
69 %
21 %
5 %
95 100.0%
Tabla 10
Niveles de Despersonalizacion
Despersonalizacion Frecuencia Porcentaje
25 26.3%
51 53.7%
19 20.0%
95 100.0%

Pérez, A.
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Tabla 11

Niveles de Realizacion personal

Realizacion personal Frecuencia Porcentaje
Bajo 43 45.3%
Medio 48 50.5%
Alto 4 4.2%
Total 95 100.0%
Tabla 12

Kolmogorov Smirnov para Inteligencia emocional

L Grado de N .
Estadistico Libertad Significancia
Inteligencia 0.124 95 0.001
emocional
Tabla 13
Kolmogorov Smirnov para Sindrome de Burnout
- Grado de N .
Estadistico Libertad Significancia
Sindrome de 0.112 95 0.005
burnout
Pérez, A. Pag.
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B. Matriz de Consistencia

Inteligencia emocional y Sindrome de Burnout en colaboradores de atencion al cliente de una organizacion privada, Lima, 2020.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

Problema general

¢Existe  relacion  entre inteligencia
emocional y el sindrome de burnout en los
colaboradores de atencion al cliente de una
organizacion privada de Lima?

Problemas especificos

P1. (Existe relacion entre Inteligencia
emocional y la dimension agotamiento
emocional en los colaboradores de atencion
al cliente de una organizacién privada de
Lima?

P2: ¢Existe relacién entre Inteligencia
emocional y la dimension
Despersonalizacion en los colaboradores de
atencion al cliente de una organizacion
privada de Lima?

P3: (Existe relacion entre Inteligencia
emocional y la dimensién Realizacién
personal en los colaboradores de atencion al

Obijetivo general

Determinar la relacion que existe entre la
inteligencia emocional y el sindrome de
burnout en colaboradores de atencion al
cliente de una organizacion privada de Lima.

Obijetivos especificos

O1: Determinar la relacion que existe entre
Inteligencia Emocional y la dimension
Agotamiento emocional en los
colaboradores de atencidn al cliente de una
organizacion privada de Lima.

02: Identificar la relacion que existe entre
Inteligencia Emocional y la dimension
Despersonalizacion en los colaboradores de
atencion al cliente de una organizacion
privada de Lima.

O3: Identificar la relacion que existe entre
Inteligencia Emocional y la dimension
Realizacion Personal en los colaboradores

Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la
inteligencia emocional y el sindrome de
burnout en los colaboradores de atencion al
cliente de una organizacion privada de Lima.

Hipdtesis especificas

Hi:  Existe relacion entre Inteligencia
Emocional y la dimension Agotamiento
emocional en los colaboradores de atencion
al cliente de una organizacién privada de
Lima.

H,: Existe relacion entre Inteligencia
Emocional y la dimension
Despersonalizacion en los colaboradores de
atencion al cliente de una organizacion
privada de Lima.

Hs: Existe relacion entre Inteligencia
Emocional y la dimension Realizacion
Personal en los colaboradores de atencion al

Enfoque: Cuantitativo
Alcance: Correlacional.

Disefio: No

Experimental
Corte: Transversal

Técnica e

Instrumentos

Técnica

Encuestas.
Instrumentos

Escala de Inteligencia
Emocional (TMMS -
24) de Salovey y Mayer
(1995) e Inventario de

Pérez, A.
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cliente de una organizacion privada de | de atencion al cliente de una organizacion | cliente de una organizacion privada de Lima. | Burnout de Maslach
Lima? privada de Lima. (MBI, 1986).
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C. Matriz de operacionalizacion de variables
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Variables de o s . . L
estudio Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimension Escala de medicion
. . - Atencion emocional
Esta variable es descrita como la habilidad
. . para controlar sentimientos y emociones en | La variable sera medida con la Escala de
Inteligencia . . . . ., . .
emocional uno mismo y en ofras personas, Inteligencia Emocional (TMMS — 24) de | Reparacién emocional Ordinal
diferenciarlos y emplear lo conocido para | Salovey y Mayer (1995).
guiar nuestro pensamiento y conducta. . .
Claridad emocional
Es percibido mayormente como una Agotamiento emocional
respuesta afectiva en circunstancias muy
estresantes en el trabajo; lo que facilita la Despersonalizacion
. eventual pérdida de motivacion por el ) ) ] )
Sindrome de cumplimiento de las actividades laborales | L@ variable sera medida con el Inventario Ordinal
sintomas fisicos como la fatiga fisica y L
emocional. Realizacién personal

Pérez, A.
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D. Consentimiento informado

-_—
Inteligencia emocional y Sindrome de
Burnout en colaboradores de Atencion al
cliente de una organizacion privada,

Lima, 2020.

Hola, te saluda la investigadora Arturo Elias Perez Chavez (N00123390), estudiante de
Psicologia de |z Universidad Privada del Norte.
La presente investigacion es para obtener el titulo de Licenciado en Psicologia.

Este estudio tiene el objetivo de determinar la relacion que existe entre la Inteligencia
emocional y Sindrome de Burnout en colaboradores de Atencion al cliente de una
organizacion privada de Lima. Para cumplir con los objetivos de este estudio solicito tu
participacion en la resolucion de 2 instrumentos de investigacion, ademas se solicita
brindar informacion veridica para poder realizar el trabajo de manera satisfactoria.

Me comprometo a responder los formularios con honestidad pues entiendo que no hay
respuestas correctas o incorrectas. Reconozco que la informacion que se provea en esta
investigacion es estrictamente confidencial y andnima, ademas no sera utilizada para
ningun otro propdsito fuera de los de este estudio.

Pag.

Pérez, A.
47



