UNIVERSIDAD PERUANA UNION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Escuela Profesional de Contabilidad

A
UIE virag € P

e Lnstetucion Adventesta

Engagement y Sindrome de Burnout en los colaboradores de
Servicios Generales de una Universidad Privada de Juliaca, 2019

Por:
Nataly Diana Chavez Chayiia

Flor de Maria Segura Mendez

Asesor:
Mg. Eddy Wildmar Aquize Anco

Juliaca, diciembre de 2019



DECLARACION JURADA DE AUTORIA DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

Mg. Eddy Wildmar Aquize Anco, de la Facultad de Ciencias de la Salud, Escuela
Profesional de Psicologia, de la Universidad Peruana Unién.

DECLARO:

Que el presente trabajo de investigacion titulado “‘ENGAGEMENT Y SINDROME DE
BURNOUT EN LOS COLABORADORES DE SERVICIOS GENERALES DE UNA
UNIVERSIDAD PRIVADA DE JULIACA, 2019” constituye la memoria que representan
las estudiantes Nataly Diana Chavez Chayfa y Flor de Maria Segura Mendez, Para
aspirar al grado de bachiller en Psicologia, cuyo trabajo de investigacién ha sido
realizado en la Universidad Peruana Uni6n bajo mi direccion.

Las oposiciones y declaraciones en este trabajo de investigacion son de entera
responsabilidad del autor, sin comprometer a la institucion.

Y estando de acuerdo, firmo la presente declaracién en Juliaca, a los 02 de diciembre
del 2019.

Mg. Eddy WJIdmar Aquize Anco



‘Engagement y Sindrome de Burnout en los colaboradores de Servicios
Generales de una Universidad Privada de Juliaca, 2019”

TRABAJO DE
INVESTIGACION

Presentada para optar el grado de bachiller de Psicologia

JURADO CALIFICADOR

/ A
4 —Hr o [
AR ; Y

Mg. Rosa Maria Alfaro Vasquez Psic. héy/s;i\d{fana Gamarra Linares
Presidente Secretaria

BN
ki Pl 3

Psic. Carla Esther Davila Valencia Mg. Eddy Wildmar Aquize Anco
Vocal Asesor

Juliaca, 02 de diciembre del 2019.



Engagement y Sindrome de Burnout en los colaboradores de Servicios
Generales de una Universidad Privada de Juliaca, 2019

Chavez Chayiia, Nataly Diana !, Segura Mendez, Flor de Maria 2, Aquize Anco Wildmar Eddy 3

2EP. Psicologia, Facultad de Ciencias de la Salud, Universidad Peruana Uni6n

Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar si existe relacion significativa entre el Engagement
y Sindrome de Burnout en los colaboradores de Servicios Generales de una Universidad Privada de Juliaca,
2019. Esta investigacion corresponde a un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, de disefio
no experimental, de corte transversal, la muestra estaba conformada por 77 colaboradores del area de
servicios generales de una Universidad Privada de Juliaca, 38 de género masculino y 39 de género femenino,
la edad de los participantes es a partir de los 18 afios en adelante. Los instrumentos utilizados fueron
cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI) que es eficaz para la medicion de la variable sindrome de
burnout creada por Maslach y Jackson en 1981, el cuestionario esta constituido por 22 items con una escala
de tipo Likert la cual comprende tres dimensiones: Agotamiento emocional, Despersonalizacion y
Realizacion personal en el trabajo. Asimismo, se utilizd el cuestionario de Utrech Work Engagement Scale
— UWES en su versién Esparfiola del Utrecht Work Engagement Scale compuesta por 17 items distribuidos
en tres factores: Vigor, dedicacién y absorcidn, tienen un coeficiente de Rho de Sperman de -,517, -,545y
-,442 (Agotamiento emocional, Despersonalizacién y Realizacion Personal respectivamente) lo que indica
un nivel de correlacion inversa moderada y un p valor de .000 que nos indica que si existe significancia,
dandonos en manifiesto que se evidencia un mayor grado de burnout y un bajo nivel de engagement los
cuales corroboran la hipotesis planteada, los estudios apuntan que los resultados obtenidos son confiables.

Palabras clave: Sindrome de burnout; engagement; estrés laboral; colaborador.

Abstract

The objective of the present investigation was to determine if there is a significant relationship between the
Engagement and Burnout Syndrome in the General Services collaborators of a Private University of Juliaca,
2019. This research corresponds to a quantitative, correlational descriptive, non-design approach.
Experimental, cross-sectional, the sample was made up of 77 employees from the general services area of
a Private University of Juliaca, 38 male and 39 female, the age of the participants is from 18 years onwards.
The instruments used were Maslach Burnout Inventory (MBI) questionnaires that are effective for the
measurement of the variable burnout syndrome created by Maslach and Jackson in 1981, the questionnaire
consists of 22 items with a Likert type scale which quality comprises three dimensions: Exhaustion
Emotional, Depersonalization and Personal fulfillment at work. Likewise, the Utrech Labor Commitment
Scale - UWES questionnaire was presented in its Spanish version of the Utrecht Labor Commitment Scale
composed of 17 items distributed in three factors: Vigor, dedication and absorption, have a Sperman Rho
coefficient of -, 517 , -, 545 and -, 442 (Emotional exhaustion, Depersonalization and Personal Achievement
respectively) which indicates a moderate level of inverse correlation and a value of .000 that indicates that
there is significance, giving us evidence that a greater degree of Burnout and a low level of commitment
corroborate the hypothesis, the studies indicate that the results required are reliable.

Keywords: Burnout syndrome; engagement; work stress; collaborator.




1. Introduccién

Existe una gran necesidad de prevenir el sindrome de burnout en colaboradores a lo largo del mundo en
todas las empresas, lo que requiere un adecuado autocuidado personal. En la actualidad se ve a diario
personas agotadas, absorbidas por el trabajo que realizan lo cual se denomina en conjunto como “Sindrome
de Burnout” en su definicion general segin la Organizacion Mundial de la Salud [OMS] “la nueva
clasificacion del exceso de trabajo la describe como un agotamiento fisico y mental debido al estrés cronico
asociado con el trabajo y el desempleo”. Corroborando a esta conceptualizacion el termino burnout se dio a
conocer a partir de 1977, por Maslach que lo definié como el desgaste profesional de las personas que
trabajan al servicio de los demas, se determina sindrome debido a la respuesta extrema que se tiene al estrés
cronico que tiene por origen el ambito laboral lo cual repercute tanto en el trabajador como en la empresa
en la que labora (Martinez, 2010).

Por otra parte, la variable protectora frente al burnout, la cual se pretende relacionar es engagement que
se traduce al espafiol como compromiso o implicacion, el termino se vino generalizando debido a que
muchas empresas lo venian estableciendo en el campo laboral, en el lugar de trabajo se busca que la persona
se encuentre predispuesta a realizar sus funciones, lo cual beneficia a ambas partes. Se tiene evidencia
anteriormente de que el autor Gallup (Citado en Mehech, Cordero & Gémez, 2016) inici6 con el estudio de
esta variable dandole énfasis entre los colaboradores de la empresa que requerian de sus servicios, que tenian
como fin mejorar el funcionamiento de las organizaciones de negocios.

De acuerdo con la OMS, (2000) declara que el sindrome de burnout es un factor de riesgo laboral, que
afecta de manera negativa a la calidad de vida, salud mental e incluso pone en riesgo la vida de la persona
que lo padece. Se estima que a nivel mundial pocos son los que tienen acceso a servicios de salud
ocupacional, asi también se puede observar que diversos puestos son mas vulnerables y que experimentan
en gran medida el estrés laboral, a menudo presentan quejas por sus horarios, por sentirse tensos y
angustiados, por presenciar conflictos entre sus compafieros, la falta de trabajo en equipo, no pueden hacer
frente a las situaciones los cuales le llevan a cumplir sus tareas y funciones con deficiencia, ausentarse al
trabajo y por ultimo renunciar los cuales le generan costos a la empresa (Vilchez et al., 2016; Saborio &
Hidalgo, 2015).

En muchos estudios, se ha visto que el trabajo se ha vuelto inhumano, las empresas de hoy en dia son
mas exigentes y competitivas; las cabezas de las empresas se han desentendido de la responsabilidad que
tienen con sus empleados el sistema de trabajo actual enferma e incluso termina con la vida de las personas.
Las estadisticas recopiladas en Estados Unidos indican, que el 61% de los empleados considera que el estrés
los ha enfermado y el 7% asegura haber sido hospitalizado por causas relacionadas con el trabajo. De hecho,
sus estimaciones apuntan a que el estrés esta relacionado con la muerte anual de 120.000 trabajadores
estadounidenses. Asimismo, desde un punto de vista econdémico, destaca el académico, el estrés tiene un
costo para los empleadores de méas de $300.000 millones al afio en ese pais ya que se evidencia efectos sobre
su salud por las largas jornadas laborales, los despidos, la falta de seguro médico lo que conlleva a que exista
conflictos familiares y enfermedades. Se ha dado cuenta de casos en los bancos de inversién donde los
trabajadores tienen acceso a darse una ducha y regresar a laborar, muchos de los involucrados bajo este
sistema tienden a volverse drogadictos, ya que terminan consumiendo cocaina y otras drogas para
mantenerse despiertos. Las empresas tienen que tomar en cuenta la comodidad de sus colaboradores ya que
sale més costoso tener trabajadores enfermos o empleados que no tienen motivacion lo cual se ve reflejado
en su bajo rendimiento. Para ello es necesario que los colaboradores asuman la responsabilidad de cuidar su
salud, si sienten demasiada carga laboral es de suma importancia que opten por buscar otro trabajo donde
puedan desarrollarse como persona crecer juntamente con la empresa en la que laboran; (Pfeffer citado en
Barria, 2019).

Gomez y Diaz (2016) dan a conocer los resultados de su investigacion que abarco 89 estudios revisados
sistematicamente entre el afio 2000 y 2010, menciona que el sindrome de burnout lleva investigandose desde
la década de los 70 ya que en esa época se implemento el desarrollo de las nuevas tecnologias que tuvo
como consecuencias aumento de desempleo, explotacion de los trabajadores que dio lugar a los riesgos
psicosociales que afectan la calidad de vida y el bienestar de los colaboradores. El contexto laboral en
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America Latina en el cual no ha prevalecido, el trabajo digno ha producido un aumento alarmante de casos
de burnout, seguin informacion conseguida de 700 empresas se evidencia que en Alemania en el lapso de 20
afios entre el afio 1990 y 2019 incremento el doble entre 20 y 25% de los trabajadores que estan con riesgo
de padecer las consecuencias de las altas demandas del mundo laboral en cambios.

A nivel de Ameérica Latina en los diversos estudios realizados por la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT) evidencian un gran incremento de las tasas de estrés laboral, los indices indican que cerca del
40% de colaboradores ha tenido estrés los cuales se diferencian en dos tipos el estrés episodico o esporadico
que tiene un tiempo corto de duracién, debido a la sobrecarga laboral, problemas entre comparieros,
situaciones de despido, entre otros; el segundo llamado estrés cronico se diferencia por tiempo prolongado
por el que se viene acompafado del estrés, la mayor parte son caracterizados por la inestabilidad (Elempleo,
24 de marzo del 2015).

Se viene reportando estadisticas que muestran que el 65% de los trabajadores en Peru no se sienten felices
con la labor que realizan, el indice de Felicidad Organizacional (IFO) manifiesta que solamente el 35% de
peruanos se sienten contentos con su trabajo. De igual manera se consulto sobre si sus jefes promovian el
equilibrio entre su vida profesional y laboral, el 27.4% de los peruanos dijo estan en desacuerdo con esta
afirmacion, mientras que el 21.8% si estaba de acuerdo. Respecto a sus relaciones interpersonales, se obtuvo
que el 43.3% manifiestan que tienen buenos amigos en su trabajo, el 27.9% se mostr6 neutral y un 13.2%
indico que no tiene buenos amigos en su centro de labores. El estudio también pregunté a los empleados si
confian en su empresa. El 27.1% dijo confiar en la compafia donde labora, mientras un 23.8% no lo hace
(Radio Programas del Perd, 05 de abril del 2016).

Por otro lado, Lépez, Garcia, y Pando (2014) dio a conocer datos laborales donde se vio que los puestos
en el trabajan se caracterizan por alta rotacion, los cuales son equivalentes al 57.94% cuya antigliedad eran
de 1 a 2 afios los cuales muestran que el sindrome de burnout surge por la exposicion cronica a factores de
tipo psicosocial lo cual en unos de sus resultados manifiestan que existe prevalencia del burnout muy alto
en la dimensién desgaste emocional o agotamiento asociado con cuatro diferentes factores de riesgo
psicosocial laborales, percibidos como negativos en trabajadores de la Poblacion Econdmicamente Activa
(PEA) de Lima.

Encontramos una investigacion en Aon Hewitt, de la division de consultoria de recursos humanos de
Aon Corporation, da a conocer que las organizaciones con mas altos niveles de Engagement entre sus
colaboradores son hasta un 78% mas productivas y un 40% mas rentables que las demas, y las
organizaciones que toman medidas significativas a raiz de las encuestas promoviendo el uso de programas
de intervencion entre sus colaboradores muestran mejoras del 19% al 31% en sus niveles de Engagement.
Sin embargo, las organizaciones nacionales que realizan alglin tipo de gestion sobre sus niveles de
Engagement son aun una cantidad disminuida, por lo que se debe hacer hincapié e informarse respecto del
Engagement y sus beneficios, que conlleven a identificar iniciativas de mejoras prioritarias (Prieto citado
en Mendoza & Gutierrez, 2017).

2. Materiales
2.1. Participantes

La poblacion de estudio estara conformada por 96 colaboradores del area de servicios de una Universidad
Privada de Juliaca, ingresados a la planilla en el afio 2019. Debido a que esta poblacién elegida es alcanzable,
accesible, pero no es conocida es por ello que se trabajara con una muestra de estudio, el cual esta
conformada por 77 colaboradores, 38 participantes del género masculino y 39 pertenecientes al género
femenino de puestos de servicios que tienen como minimo grado académico secundaria completa y de
diversas religiones, el rango de edad que oscilan es a partir de los 18 afios en adelante.



2.2. Instrumentos

Para la recoleccion de datos se optd por hacer uso del cuestionario Maslach Burnout Inventory (MBI) de
origen Espafiol que fue creado por Maslach y Jackson en 1981, adaptado en el Perd por (Vallejos & Gianina,
2017). Este cuestionario esta constituido por 22 items con una escala de tipo Likert formuladas de manera
afirmativa, con seis opciones de respuesta del 0 al 6, formuladas de manera afirmativa, que se punttan de
la siguiente manera: 0= Nunca, 1= Pocas veces al afio 0 menos, 2= Una vez al mes 0 menos, 3= Unas pocas
veces al mes 0 menos, 4= Una vez a la semana, 5= Varias veces a la semana, 6= Diariamente, lo que
determina con qué frecuencia experimenta cada una de las situaciones descritas en los items. La
factorizacion de los items se miden las tres dimensiones (Agotamiento emocional, Despersonalizacion y
Realizacion Personal). Este instrumento plantea una serie de enunciados sobre los sentimientos y
pensamientos con relacion a su interaccion con el trabajo). Respecto a la confiabilidad se obtuvo 0,927 que
demuestra que la prueba posee consistencia interna muy alta.

Asi mismo, se utilizo el cuestionario de Utrech Work Engagement Scale — UWES en su versién Espafiola
del Utrecht Work Engagement Scale (Sponton, Medrano, Maffei, Sponton, & Castellano, 2012), compuesta
por 17 items distribuidos en tres factores: Vigor el cual esta conformado por 6 items que determinan si el
sujeto se siente lleno de energia en el trabajo, la segunda dimension la cual es dedicacion que consta de 6
items da a conocer si el sujeto siente su trabajo tiene sentido y la tercera dimension denominada absorcion
que tiene 5 items los cuales indican si el sujeto se olvida de todo lo que pasa a su alrededor a causa de la
labor que realiza. Los cuales se punttan del 0 al 6 donde: 0=Nunca, 1=Casi nunca, 2= Rara vez, 3= Algunas
veces, 4=Frecuentemente, 5=Muy Frecuentemente, 6=Siempre. Respecto a la confiabilidad se obtuvo 0,884
que demuestra que la prueba posee consistencia interna muy alta.

3. Resultados y Discusion

En el grafico 1 y 2. Respecto al analisis socio demografico de la poblacion de estudio, se observa que el
49,4% de la poblacion pertenece al sexo femenino mientras que un 50,6% son del sexo masculino, asi
mismo, en cuanto a la edad de los evaluados, mantienen un rango de entre 18 hasta 48 afios de edad. Siendo
lo participacion de edad més representativa 24, 25 y 27 afios de edad.

Género
Femenino | w
Masculino 42 4°é ‘
48.8 49 49.2 49.4 49.6 49.8 50 50.2 50.4 50.6 50.8
i Género

Figura 1. Datos sociodemogréaficos respecto al sexo de los evaluados de la muestra de estudio (n=77).

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Datos sociodemograficos respecto a las edades de los evaluados de la muestra de estudio (n=77).

Fuente: Elaboracién propia.

En latabla 1 se presenta los resultados de la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov-Smirnov (K-S).
Los resultados de dicho estudio sefialaron que las variables presentan una distribucion normal dado que el
coeficiente obtenido (K-S) es significativo a (p<0.05). Por ende, para los andlisis estadisticos
correspondientes se empleard estadistica paramétrica. Con el proposito de contrastar las hipdtesis
planteadas, se realiz6 primero la prueba de bondad de ajuste para precisar si las variables presentan una

distribucién normal.

Tabla 1
Pruebas de normalidad Kolmogorov — Smirnov para una muestra
Agotamiento Realizacion Total,
Emocional  Despersonalizacion Personal Vigor  Dedicacién Absorcion ED
N 77 77 77 77 77 77 77
Pardmetros  Media 22,96 13,12 23,35 26,0390 22,2078 26,0130 14,3682
normales®®  Desviacion 10,227 6,790 10,622 5,60648 4,94799 6,08815 ,89345
estandar

Maximas Absoluta ,134 ,129 ,122 ,130 ,187 ,094 ,090
diferencias  Positivo ,134 ,129 ,122 ,062 ,074 ,061 ,072
extremas Negativo -,086 -,073 -,110 -,130 -,187 -,094 -,090
Estadistico de prueba ,134 ,129 ,122 ,130 ,187 ,094 ,090
Sig. asintdtica (bilateral) ,001° ,003° ,006° ,002° ,000° ,087¢ ,192°

Fuente: Elaboracién propia.




En la tabla 2 se pueden observar las correlaciones por Rho de Spearman para variables con distribucion
no normal, cuyos resultados revelan que existe relacion negativa moderada entre engagement y las
dimensiones de sindrome de burnout, siendo (Rho= -0,442; p=000) el minimo grado de correlacion entre
engagement y Realizacion personal. Asi mismo se evidencias correlaciones indirectas entre las dimensiones
de Burnout y las dimensiones de engagement. Siendo la correlacién de engagement y agotamiento
emocional de -,517 menor al 0.05 siendo este altamente significativa; asi también, engagement vy
despersonalizacion arrojaron valores de -,545; finalmente se observa un resultado de - ,442 de engagement
y realizacion personal lo que nos muestra una correlacion altamente significativa moderada.

Tabla 2
Correlacioén de las variables Engagement y Sindrome de Burnout
Agotamiento Despersonalizacion Realizacion
Emocional Personal
Rho de Spearman

Vigor Coeficiente de -,462™ -,500™ -,432™
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 77 77 77

Dedicacion Coeficiente de - 445™ -,425™ -,286"
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,012
N 77 77 77

Absorcion Coeficiente de - 476" -,519™ - 407
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 77 77 77

Engagement Coeficiente de 517" -,545™ -, 442"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 77 77 77

Fuente: Elaboracion propia.

La variable sindrome de burnout tiene relacion con engagement, en el estudio titulado “Sindrome del
burnout y engagement en profesionales del sistema penitenciario costarricense” realizado por Molina y
Moreno, (2013) que nos da a conocer sus resultados, indican la presencia de un bajo nivel de Burnout y un
alto nivel de Engagement, lo que corrobora el presente estudio que se realizo, en distintas poblaciones se
puede observar que ambas variables se tienen relacion negativa. En este estudio se tomé en consideracion
las horas de labor, una media de 42,04 horas de trabajo semanal y un promedio de 8,59 horas semanales
dedicadas a la recreacién. Asimismo, se tiene que el 44,4% de los(as) participantes estarian con toda la
predisposicion a cambiar de trabajo. Se concluye una relacion negativa y estadisticamente significativa entre
el Burnout y el Engagement, junto con una adecuada confiablidad en la medicién, también se debe priorizar
la investigacion de variables asociadas como el agotamiento, la recreacion y el uso del tiempo libre.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, Marsollier (2019) corrobora que el modelo
burnout/engagement permite identificar dos perfiles psicosociales coexistentes que explicarian los
diferentes niveles de bienestar y malestar de los empleados, en esta investigacion el 25,8% de la muestra
presenta elevados niveles de cansancio emocional y cinismo; mientras que el resto del 74,2% se caracteriza
por altos niveles de eficacia profesional y engagement, con una correlacion Rho=.416 p<.05 el cual ambos
instrumentos se hallan altamente correlacionados en sus distintas subescalas. A pesar del desgaste fisico y
psicoldgico en el que se encuentra el docente ante los constantes cambios, cuenta con altos niveles de
compromiso laboral. Asi también, Ruiz de Chavéz, Moreno, Beltran y Perales (2016) en su trabajo de
investigacion menciona que en cuanto al Burnout se evidencié un alto nivel de agotamiento y un 35.3% con
al menos una dimensién quemada, con una relacion p<0,05 con el sexo, la edad y el grado académico con
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el agotamiento emocional. Con respecto al work engagement se encontraron altos niveles del 99.4% del
total de los participantes. Por su parte, Piiroja (2019) sostiene que el agotamiento emocional y la indiferencia
demostraron asociaciones inversas con las dimensiones de vigor y dedicacion. Asi también, la dimension
eficacia profesional correlaciond con las tres dimensiones del engagement (vigor, dedicacion y absorcién)
de manera positiva y significativa. Finalmente Liébana et. al., (2018) en su investigacion hallaron que en
cuanto a las dimensiones del burnout y engagement existe una correlacion entre si, la relacion entre estas
dos variables pone de manifiesto la diferencia entre hombres y mujeres y la influencia positiva del
engagement en la eficacia académica del estudiante. Los cuales concluyen haciendo mencion que el fomento
del engagement puede ser una oportunidad para superar las tareas académicas y para enfrentarse al mundo
laboral con mayor probabilidad de éxito.

4. Conclusiones

Los resultados obtenidos de la presente investigacion muestran que existe una relacion significativa entre
las dimensiones de engagement y el sindrome de burnout en los colaboradores de Servicios Generales de
una Universidad Privada de Juliaca, 2019. El sindrome de burnout se manifiesta por el exceso de trabajo, el
cual se describe como agotamiento fisico mental debido al estrés crénico asociado con el trabajo y el
desempleo, es por ello un factor de riesgo laboral, que afecta de manera negativa a la calidad de vida, salud
mental e incluso pone en riesgo la vida de la persona que lo padece. Por otra parte, el engagement la variable
protectora frente al burnout, que se entiende como compromiso o implicacion, en el lugar de trabajo busca
que la persona se encuentre predispuesta a realizar sus funciones, con un beneficio mutuo en ambas partes.

5. Recomendaciones

En base a los resultados encontrados, se puede plantear que es pertinente implementar programa de
intervencion basado en la disminucion del sindrome de burnout con el objetivo de entrenar en el manejo de
estrés laboral en los colaboradores de servicios generales de una Universidad Privada de Juliaca, puesto que
estd comprobado que el sindrome de burnout conlleva al bajo rendimiento laboral, enfermedades fisicas y
psicoldgicas y sobre todo pérdidas econémicas para la empresa.
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