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RESUMEN

Al analizar la problematica latente en la compaiiia, que fue la excesiva carga
laboral, horarios inflexibles, falta de reconocimientos sociales y emocionales, entre
otros, se planteo el objetivo de Evaluar la relacion que existe entre el Sindrome de
Burnout y el Engagement en los colaboradores de una compafia de restaurantes
de la ciudad de Chiclayo. La metodologia utilizada fue de tipo correlacional, no
experimental. Se utilizd el muestreo no probabilistico, por conveniencia; quedando
la muestra conformada por 50 colaboradores, hombres (42%) y mujeres (58%), con
edades entre 18 a 45 afios. Para la recoleccion de datos se uso la técnica de la
encuesta, con dos instrumentos de evaluacion: cuestionario de Maslach Burnout
Inventory y UWES Engagement. Los datos fueron procesados a través del software
estadistico SPSS-24, haciendo uso de tablas de frecuencia y medidas estadisticas
para el analisis e interpretacion de los resultados. En consecuencia, lo que se
obtuvo fue, que existe un nivel medio en el Sindrome de Burnout con tendencia a
alto y un nivel promedio de Engagement con tendencia a bajo. Finalmente, se
concluy6 que el Sindrome de Burnout y el Engagement se relacionaban de manera
negativa en un -0,481 (Correlacion baja). En base a sus dimensiones, el
agotamiento emocional tuvo una relacion negativa moderada con el Engagement
de (r=-0,529), con respecto a despersonalizacion y el engagement se obtuvo una
relacion negativa moderada de (r=-0,585) y finalmente la dimensién de realizacion
personal y el Engagement arrojaron una relacién positiva alta de (r=-0,783).

Palabras clave: Sindrome de Burnout, Engagement.
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ABSTRACT

When analyzing the latent problems in the Company, that was the excessive
workload, inflexible schedules, lack of social and emotional recognition, among
others, in this context, we set the goal of evaluate the relationship that exists
between the Burnout Syndrome and the Engagement in the collaborators of a
restaurant company in the city of Chiclayo. Methodologically, the investigation is a
correlational type, not experimental. Non-probabilistic sampling was used, for
convenience; leaving the sample composed of 50 employees, men (42%) and
women (58%), with ages between 18 to 45 years. For the data collection, the survey
technique was used, with two evaluation instruments: Maslach Burnout Inventory
and UWES Engagement questionnaire.The data were processed through the
statistical software SPSS-24, making use of frequency tables and statistical
measures for the analysis and interpretation of the results.
Consequently, what was obtained was that there is a medium level in the Burnout
Syndrome with a tendency to high and an average level of Engagement with a
tendency to low. finally, it was concluded that the Burnout Syndrome and the
Engagement were negatively related in a -0.481 (Low correlation). based on its
dimensions, emotional exhaustion had a moderate negative relationship with the
Engagement of (r = -0.529), with respect to depersonalization and the engagement,
a moderate negative relation was obtained (r = -0.585) and finally the dimension of
personal fulfillment and the Engagement showed a high positive relation of
(r=-0.783).

Keywords: Burnout syndrome, Engagement.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética.

En la actualidad, en el rubro gastronémico, especificamente en los
restaurantes, los colaboradores se ven sujetos a una presion constante en su
ambiente laboral, y deben adaptarse rapidamente a este ritmo de trabajo ya que
sus actividades deben desempefiarse en base a la calidad, buscando diferenciarse
de su entorno tan competitivo; desde el trabajo de cocina, hasta la atencion al
cliente, deben ser el pilar diferenciador de las empresas que brindan un servicio a
los clientes y tienen contacto directo con ellos; sin embargo la mayoria de veces no
es posible llevar a cabo este proceso de adaptacion importante, para sobrellevar
de manera adecuada el estrés producido, afectando negativamente tanto su salud
fisica como emocional, y que a largo plazo, da lugar al denominado Sindrome de
Burnout, que segun (Salanova y Schaufeli, 2004), mencionan que, “es un estado
negativo cronico, en el cual las personas presentan un agotamiento emocional
profundo acompafnado de malestar, un sentimiento de reducida competencia, falta
de motivacién y el desarrollo de actitudes negativas en el trabajo”(p.38). Esta
problematica tiende a generar consecuencias negativas en los colaboradores,
quienes en la mayoria de veces, optan por dejar su puesto de trabajo (Vizcardo,
2016).

Los colaboradores en la actualidad deben de afrontar constantemente sus
labores bajo presién para poder brindar un servicio de alta calidad y personalizado
al cliente, sin embargo, esta exigencia y presién constante les produce un estado
de agotamiento emocional, mental y fisico, que les afecta por periodos de tiempo
prolongados, en situaciones demandantes y al relacionarse directamente con otras

personas en el transcurso de sus actividades.

Por otro lado, se conoce que las empresas dedicadas al rubro gastronémico,
se encuentran inmersas en una alta competitividad y para ello necesitan tener
personal altamente calificado y entrenado para que puedan desempefarse de
manera Optima y alcancen los objetivos estratégicos (Concha, 2010). Las
investigaciones llevadas a cabo sobre esta problematica latente, en las empresas

del rubro gastronomico, generaron un cambio de perspectiva hacia el trabajo, que
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estuvo focalizado en identificar los factores positivos que estan presentes dentro de
las organizaciones, y que motivan a las personas a seguir trabajando y dando
siempre lo mejor de si mismos, dicho constructo fue denominado con el término
Engagement, nacido de la psicologia positiva y definido por Seligman (citado en
Salanova, Schaufeli, Llorens, Peiré y Grau, 2000, parr.3) y que “Se focaliza en las
fortalezas humanas y el funcionamiento 6ptimo del ser humano y no tanto sobre las

debilidades y las disfunciones”

El Engagement, fue definido segun (Salanova y Schaufeli, 2004)” como:

Un estado mentalmente positivo vinculado con el trabajo y caracterizado por el
Vigor, la Dedicacion y la Absorcion de un colaborador en cuanto al trabajo que
desempefia. M&s que un estado situacional o momentaneo, el Engagement se
refiere a un estado afectivo cognitivo perdurable que no esta centrado en un evento
0 situacion en especial. (p. 115-116).

Los colaboradores con un adecuado nivel de Engagement se sienten
mentalmente positivos, y vinculados emocionalmente a su organizacion, debido a
que es un estado afectivo cognitivo perdurable que no esta focalizado solo en un
objeto o situacion determinado, sino que, se mantiene en el tiempo; esto sucede
porque se caracteriza por vigor, dedicacion y absorcion, componentes que en su
conjunto le brindan a la organizacion, colaboradores comprometidos e implicados

con su trabajo.

De esta manera y de acuerdo con Céardenas (2014, p. 39), podemos decir
que “el Engagement surge de la ilusidon por el trabajo, implicando una serie de
factores que hacen posible que las personas disfruten el trabajo que realizan y que

se sientan alegres, satisfechas y motivadas con los resultados obtenidos”.

A medida que ha pasado el tiempo, Internacionalmente han crecido
restaurantes que hoy en dia estan muy bien posicionados y son reconocidos por
todas las personas alrededor del mundo; por ejemplo (Concha, 2010), afirma que
la ciudad de Cali, se perfila como la segunda ciudad gastronémica de Colombia con
mas de 100 restaurantes de alto nivel, estos restaurantes, por su categoria en
cuanto a su gastronomia, higiene, excelente calidad de servicio y chef profesionales
que laboran alli, los ubican como los mejores restaurantes en el mundo; la prioridad

de estos restaurantes es la excelencia de servicio; pese a ello, no se conoce la
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realidad del trabajo interno para cada uno de los colaboradores. Aparentemente el
bienestar de estos es el 6ptimo, respecto al entorno laboral, pero el nivel de
exigencia y perfeccion de estos restaurantes son tal, que no les es permitido a los
colaboradores fallar en nada, lo que los mantiene en una constante presion que a
medida que pasa el tiempo puede dafiar su salud emocional y fisica, afectando asi
al compromiso y la identificacion con su trabajo, y de acuerdo con Martinez et al.
(2005) ello puede considerarse como uno de los principales riesgos psicosociales
en las empresas a los que estan expuestos la mayoria de los colaboradores, y en

especial aguellos que tienen un contacto directo con clientes (p.22).

Por otro lado tenemos el caso de las cadenas de comida rapida que son
reconocidas mundialmente, tomamos como ejemplo a McDonald’s, PizzaHut,
Kentucky Fried Chicken, entre otras, quienes a pesar de su reconocimiento a lo
largo de los afios, se puede decir que ha dejado de lado la salud y bienestar de sus
colaboradores que se enfrentan diariamente al ritmo de trabajo agotador, por la
demanda que tiene la venta de comida rapida debido al ritmo de vida acelerado y
cambiante en todos los paises; estos colaboradores se ven sometidos a la excesiva
carga horaria, los turnos rotativos y al cumpliendo de una exigente calidad de
servicio (Sanchez, 2011) y atencion a los clientes que consumen cada uno de sus
productos, al trabajo mondétono y rutinario, ademéas de otros factores externos,
incluyendo que estos deben enfrentarse a sus jornadas de trabajo lidiando
directamente con los clientes, en consecuencia los colaboradores se vuelven mas
vulnerables a sufrir del denominado Sindrome de Burnout (Meier, 2014, p. 9-10)
que interrumpe el desarrollo y desenvolvimiento éptimo de los colaboradores,
generando un impacto negativo en las caracteristicas de un colaborador engaged
que implica la muestra de disposicion, satisfaccion y fortaleza para enfrentar

cualquier situacion laboral.

Por ende, esto afecta significativamente los ingresos de la empresa ya que,
de acuerdo con (Concha, 2010), la afluencia y satisfaccion de los clientes en el
servicio de los restaurantes, genera la fidelidad y preferencia, que en el medio del
mercado competitivo, brinda valor agregado, haciendo que los negocios sean
exitosos, pero si los colaboradores no son capaces de desarrollar 6ptimamente su

trabajo, el negocio de estos restaurantes poco a poco decae.
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Por otro lado, nuestro Peru es reconocido mundialmente por su exquisito arte
culinario y este boom gastronémico, ha hecho que cada vez méas personas
emprendedoras y profesionales con visibn empresarial opten por elegir abrir las
puertas a mas restaurantes que ofrecen variedad de comida gastronémica Peruana
e Internacional. Independientemente a ello, en estas empresas laboran personas,
las cuales deben estar siempre a la vanguardia de perfeccionarse cada dia para
generar un valor distinto al de la competencia de este rubro, para esto la calidad
del servicio debe ser Unica y personalizada. En consecuencia para lograrlo, a los
colaboradores se les exige, calidad y perfeccion, asi mismo las funciones de los
colaboradores, tanto del area administrativa, cocina, atencion al cliente y los
cajeros, no es facil, porque son sometidos a una constante presion, para mantener
a los clientes satisfechos. En relacién a ello, (Nelvita, 2016), afirma que, los
restaurantes de la ciudad de Huanuco tienen muchas dificultades al brindar servicio
a los comensales, viéndose reflejado principalmente en clientes insatisfechos, por
carencia de un servicio de calidad. (p. 12); a esto, la mayoria de veces se olvidan
de la parte humana de estos trabajadores y solo se ven como medios para la
obtencion de las metas diarias en ventas de estos restaurantes, para mantenerse
rentables, provocando en ellos estrés cronico que se convierte en el Sindrome de
Burnout debido a las diferentes factores organizacionales a los que se ven
expuestos diariamente cada uno de los colaboradores, un deterioro emocional,
cansancio fisico y desapego de los colaboradores tanto de sus actividades diarias
como a la forma de atencion, estos hechos son causas también de un ambiente
laboral no adecuado para cubrir las necesidades de los colaboradores,
ocasionando la reduccion del entusiasmo, energia y dedicacién hacia su trabajo en
ellos (Cérdova y Sulca, 2017) por tanto aquel enganche emocional o compromiso
que sentian para con su trabajo y la empresa en general, disminuye

considerablemente.

En la ciudad de Chiclayo, el negocio de los restaurantes es un mercado que
ya se encuentra saturado, en tal sentido, la problematica latente especificamente
en nuestra poblacion de estudio, es que los colaboradores que laboran en los
restaurantes que se mantienen en el mercado, competentes y posicionados, son

presionados para obtener las ganancias, llamadas “metas” que les son
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establecidas, no solo eso; las funciones y responsabilidades que tienen a cargo
muchas veces no solo corresponde al puesto en especifico por los cuales son
contratados, por consecuencia el estrés que puede sentirse en su ambiente de
trabajo, se convierte en crénico, de este modo es como se manifiesta el Sindrome
de Burnout, que ocasiona gue estos colaboradores sientan no solo cansancio fisico,

sino también emocional.

A medida que pasa el tiempo, su forma de trabajar se vuelve mondétona,
insensible y apatica, como una de las caracteristicas principales de dicho Sindrome,
conllevando a que el desempefio deseado y exigido disminuya considerablemente,
esta percepcion del mismo colaborador para con su desempefio, es de
incompetencia, entonces de acuerdo con Kahn (como se citd en Cardenas, 2016,
parr. 2), aquella proactividad y energia concentrada que el colaborador orienta para
cumplir con las metas de la organizacién a la cual pertenecen y que los describe
como colaboradores engaged debido a que se encuentran fisica, emocional y
cognitivamente conectados e identificados con sus roles de trabajo, que en su
conjunto se denomina Engagement con la empresa, disminuye, dejando de lado a
lo que (Cumpa 2015), denomina como la identificacion o pertenencia que los
colaboradores deben sentir con la organizacién a la cual pertenecen. Esta es la
realidad que se vive hoy en dia en las empresas dedicadas al rubro gastronémico,
se debe dejar de lado solo aspectos que a simple vista pueden ser relevantes, el

tema es mucho mas serio e importante cuando del talento humano se trata.

En consecuencia de lo anteriormente mencionado sobre la problematica
existente en nuestra poblacion de estudio, la presente investigacion tiene como
objetivo evaluar la relacion que existe entre la problematica del Sindrome de
Burnout y el engagement dentro de la organizacion ya que ambas variables son
totalmente opuestas. En ese mismo sentido, sabemos que hoy en dia lo mas
importante dentro de todas las organizaciones es el capital humano y por ende el
desarrollo de estos debe ser el éptimo, sin embargo dentro de la empresa existen
diferentes factores que alteran la salud emocional y fisica de los colaboradores

afectando su desempefio.
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1.2. Trabajos previos

1.2.1. A nivel internacional

(Avendano y Castafieda, 2013), realizaron la investigacion denominada,
“Sindrome Burnout y Engagement, en auxiliares de enfermeria del area de
Urgencias, del Hospital Universitario Méderi-Barrios Unidos. Bogota”, se realiz6 un
estudio descriptivo correlacional no experimental, con una muestra de 23
enfermeras, en donde el objetivo general se enfocaba en Evaluar la relacion entre
las demandas y los recursos laborales con el nivel de Burnout y Engagement en un
grupo de enfermeras de urgencias del hospital universitario Méderi Barrios Unidos.
Se utilizé el Maslach Burnout Inventory — Human Services Survey (MBI- HSS) para
medir el Sindrome de Burnout y Utrecht Work Engagement Scala para medir el
Engagement. En el resultado de esta investigacion no se encontraron correlaciones
negativas, sin embargo se encontraron correlaciones especiales en el caso de
Engagement, ya que cuando aumenta su dedicacion al trabajo, también aumenta

el involucramiento o grado de absorcion.

Asi mismo, (Meier, 2014), realiz6 una tesis, la cual tiene por nombre:
“Prevalencia del Sindrome de Burnout y Factores asociados en trabajadores de

ELEN 1

restaurante de comida rapida Platdn, Temuco, 2014” ”, se realiz6 un estudio
cuantitativo de corte transversal, con una muestra de 15 personas que trabajan en
el restaurante de comida rapida, en la investigacion, el objetivo fue reconocer la
existencia del Sindrome de Burnout y determinar los factores asociados a su
concurrencia, en trabajadores del restaurante de comida rapida Platén en la ciudad
de Temuco. El instrumento que se utilizé fue el test de Maslach; asi mismo, se
elaboré un cuestionario de 20 preguntas para detectar factores sociodemograficos
de los trabajadores. Esta investigacién, no se encontraron casos de Burnout, sin
embargo el 47% present0 tendencia de Burnout, este porcentaje con factores

sociodemograficos similares.

(Molina y Moreno, 2013), disefiaron una trabajo de investigacion, que lleva
por titulo: “Sindrome de Burnout y Engagement en Profesionales de del Sistema

Penitenciario Costarricense”, se realizd un estudio descriptivo con un diseno
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transversal, con una muestra de 180 profesionales, en donde el objetivo general
fue caracterizar la presencia del Sindrome de Burnout y Engagement en los
Profesionales del Sistema Penitenciario Costarricense; el instrumento que se utilizé
fue la adaptacion del MBI (Maslach Burnout Inventory) y el cuestionario de UWES
(Utrecht Work Engagement). Como resultado se obtuvo una relacién negativa y
estadisticamente significativa entre el Burnout y Engagement, es decir, se puede
impactar el sindrome de Burnout tratando de modificar los niveles de Engagement

y viceversa.

1.2.2. A nivel nacional

En la ciudad de Lima, (Coérdova y Sulca, 2017) para optar por el titulo
profesional de Licenciatura en Psicologia, llevaron a cabo una tesis denominada
“Sindrome de Burnout y su relacion con el Compromiso y la Satisfaccion laboral en
colaboradores del hospital Militar”, esta tesis se realizé un estudio correlacional de
tipo cuantitativo, conformado por una muestra de 296 colaboradores del area de
emergencia; a su vez, el objetivo general fue Describir la relacion que existe entre
el Sindrome de Burnout, Compromiso y Satisfaccién laboral en los colaboradores
del &rea de emergencia del Hospital Militar. En esta investigacion los instrumentos
que se utilizaron fueron el Maslach Burnout Inventory, la version validada en
espafol del Utrecht Work Engagement Scale y Job Satisfaction Scale, con ello, en
primer lugar se encontrd una relacién significativa e indirecta entre el Sindrome de
Burnout y la Satisfaccion Laboral y también entre el Sindrome de Burnout y el
Compromiso laboral, en segundo lugar, se hall6 que la Satisfaccipon laboral se

relaciona directamente con el Compromiso laboral.

De igual manera, (Lavaggi, 2017), elabor6 su investigacion la cual titul6 como
Cansancio Emocional y Engagement en estudiantes de una Universidad Privada
en Lima, el estudio realizado fue cuantitativo, de tipo transversal y alcance
correlacional, con una muestra de 182 estudiantes, del mismo modo el objetivo
general planteado fue, determinar la relacion entre el Cansancio Emocional y el
Engagement en estudiantes de una Universidad Privada de Lima; los instrumentos

elegidos para esta investigacion fueron, La Escala de Cansancio Emocional (ECE)
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y La Escala de Bienestar (UWES-S-9). El resultado que se obtuvo fue que existe
una relacion negativa y significativa entre el cansancio emocional y los tres factores

de Engagement.

(Alban, 2016), elaboré una tesis que tiene por nombre: “Sindrome de Burnout
y Engagement en el personal administrativo de una Entidad Educativa Privada de
la ciudad de Truijillo”, se realizé un estudio correlacional con un disefio transversal,
con una muestra de 320 trabajadores, en donde el objetivo general fue Determinar
la relacion del sindrome de burnout y engagement en el personal administrativo de
una entidad educativa privada de la ciudad de Trujillo, en esta investigacion, los
instrumentos que el autor utilizé para la recoleccion de datos fueron el Maslach
Burnout Inventory y la Escala Utrecht de Engagement en el trabajo, en conclusion,
como resultado se obtuvo que el sindrome de burnout se asocia con el engagement
en el personal administrativo de una entidad educativa privada de Trujillo de manera

inversa y altamente significativa.

1.2.3. A nivel local

A nivel local, en cuanto a la variable de Engagement, tenemos a (Cumpa,
2015), disefio una investigacion, nombrada como “Engagement en colaboradores
de tres empresas de comercializacion de bebidas y alimentos de la ciudad de
Chiclayo-2015", realizé un estudio de tipo descriptivo comparativo, utilizé una
muestra de 65 colaboradores de las tres empresas de las diferentes areas, el
objetivo de esta investigacion fue Determinar las diferencias en el Engagement
entre los colaboradores de tres empresas de comercializacion de bebidas y
alimentos de la ciudad de Chiclayo, 2015, el instrumento que se utilizado es el
cuestionario de Engagement UWES, los resultados que concluyen esta
investigacion es que los colaboradores de las tres diferentes empresas de bebidas

y alimentos, se encuentran en un nivel medio de Engagement.

(Diaz, 2013), trabajé una investigacion la cual designé como: “Satisfaccion
laboral y sindrome de burnout entre el personal de un policlinico y en el de una

comunidad local de administracion de salud, distrito La Victoria, Chiclayo”, se
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realiz6 un estudio descriptivo con un disefio transversal, con una muestra de 92
trabajadores, cuyo objetivo general fue determinar si existe diferencia en el nivel de
satisfaccion laboral y de sindrome de burnout entre el personal de un Policlinico y
en el de una Comunidad Local de Administracion de Salud, distrito La Victoria,
Chiclayo, las escalas que se utilizaron fueron La Escala de Satisfaccién Laboral de
Sonia Palmay el Inventario de Burnout de Maslach, como resultado se obtuvo que
no existe diferencias entre el personal de ambas Instituciones de Salud en relacion
de ambas variables, encontrandose niveles regulares de Satisfaccion Laboral en

ambas poblaciones y niveles bajos de Sindrome de Burnout.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1.1. Teoria del Sindrome de Burnout

Segun (Gil-Monte 2001), considera 4 modelos principales para explicar la

aparicion del Sindrome de Burnout:

A. Teoria psicodinamica y existencial

Para Pines (como se cit6 en Buzetti, 2005, pérr. 1), las “personas sienten la
necesidad de creer que son importantes en su trabajo y cuando este no logra
satisfacer dicha necesidad y no les permite el perfeccionamiento de sus

competencias, son mas propensos a desarrollar el sindrome de burnout”.

Desde esta perspectiva, la eleccion del trabajo se torna en un proceso
fundamental, ya que aporta un valioso significado en sus vidas y les ayuda a
mejorar como persona y como profesional, sin embargo, al no cumplir con dichas
necesidades, las personas se sienten estancadas y mas vulnerables a desarrollar

el sindrome de burnout.

Segun Pines (citado en Buzetti 2005, parr. 1), afirma que los “aspectos
inconscientes estan relacionados a la historia familiar y personal del individuo, es
por ello que tienden a gratificar las experiencias no satisfechas de su nifiez y las

que pudieron ser heredadas por sus padres”.

Esto quiere decir, que las personas buscan superar los problemas o
insatisfacciones que vivieron en su infancia o pudieron observar en sus padres, y
cuando sienten que han fallado en su trabajo, o este no tuvo la relevancia que
realmente quisieron, inconscientemente recuerdan los traumas anteriormente
vividos y caen en una profunda desesperacion, disminucién de entusiasmo y baja

autoestima.

En concordancia con lo mencionado, dicha teoria y el Sindrome de Burnout
se asemejan en sentimientos de incomodidad, desesperanza, desaliento y baja
autoestima, sin embargo, no abarca toda la explicacion que el Burnout ofrece en su
totalidad, debido a que aparecen mas factores que serian mejor explicadas por las

teorias siguientes.
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B. Teoria sociocognitiva

Para Buzzetti (2005, p. 48), se “caracteriza por explicar el desarrollo del
sindrome a través de variables relacionadas con el Yo, tales como la autoeficiencia,

autoconfianza, autoconcepto, entre otras”.

Para Salanova, Bres6 y Schaufeli (2005, p.216), la “teoria sociocognitiva
diferencia dos tipos de eficacia, las expectativas sobre la eficacia en las acciones
gue se desarrollaran en un futuro y las creencias de las propias competencias para

dominar un tema especifico”.

En tal sentido, la eficacia resulta ser un tema importante para las personas
dentro de las organizaciones, debido a que, estdn motivadas a ser competentes en
las actividades que pudrieran desarrollar para llevar acabo sus funciones o

desemperiarse de manera eficaz en sus actividades diarias.

Segun Bandura (citado en Salanova et al. 2005, parr. 1), la “competencia
percibida influye en la autoeficacia, y por tanto, son constructos diferentes, ya que
también hacen referencia a las percepciones de eficacia en momentos temporales
distintos, por tanto, podriamos incluso hablar de autoeficacia presente y

autoeficacia futura”.

Para el desarrollo del estudio de la teoria sociocognitiva nos centraremos en
las creencias de eficacia, que a su vez esta integrado por la eficacia presente

(eficacia) y a la futura (autoeficacia percibida).

Analizando lo anterior mencionado, se puede inferir que, el éxito de las
personas va a estar influenciado por las percepciones de eficacia en sus centros
de trabajo, es por ello, que muchas veces el sindrome de Burnout surge por los
fracasos repetitivos que los colaboradores tienen en el desarrollo de sus funciones,
llegando asi a reforzar las autoevaluaciones negativas hacia sus propias

competencias.
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Salanova et al. afirman que:

Segun la Teoria Social Cognitiva, la autoeficacia influye en la forma de actuar,
pensar y sentir de las personas. Se tiende a evitar o evadir aquellas actividades que
creemos excedan en nuestras capacidades y realizamos aquellas actividades que
creemos ser capaces de controlar. (2005, p. 216).

Teniendo en consideracion las aportaciones de los autores anteriormente
mencionados, se puede llegar a la conclusion que el valor de la autoeficacia y la
eficacia percibida van a estar estrechamente relacionados con la dimension de
realizacion personal, debido a que se va a encontrar el indicador de “Competencia
profesional autopercibida” que brindaria un apoyo parcial a este constructo, pero
no lo abarcaria en su totalidad, analizando asi otras teorias que brinden mas

aportes a nuestra variable.
C. Teoria del intercambio social

Para Buunk y Schaufeli (citado en Schaufeli, 2005, parr. 1), se “centraron en
el contexto social e interpersonal de la organizacién del trabajo, y para comprender
su desarrollo se debe observar la manera en que los individuos perciben,

interpretan y construyen los comportamientos de otros en el trabajo”.

Se precisO que las personas en el ambito del trabajo estan siempre en
constante aprendizaje por medio de la observacion e interiorizacién de los actos de
sus compafieros, para ellos posteriormente, poder actuar en base a lo que

aprendieron.

Siguiendo la nocién del Sindrome de Burnout, para Schaufeli (2005, p. 18)
afirma que “es un sindrome multidimensional, que esta basada en las relaciones
interpersonales emocionalmente demandantes que se establecen entre

profesionales y usuarios”.

Por definicion, en el plano laboral esta relacion mozo cliente es
complementaria: los mozos traen sus pedidos y los clientes reciben. No obstante,
los mozos también buscan algun tipo de recompensa a cambio de sus esfuerzos,
por ejemplo, esperan que los clientes les agradezcan por el buen trato, que los
reconozcan, que los recompensen con algun incentivo monetario (llamese

“propinas”) y con ello experimentar el llamado Engagement. Sin embargo estas
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expectativas no se cumplen porque, por ejemplo, los clientes dan por hecho que
los esfuerzos de los mozos deber ser de alta calidad sin esperar un incentivo como
retribucién. Entonces, existe una probabilidad que a lo largo plazo se desarrolle una
falta de reciprocidad, y que el equilibro entre “traer los pedidos y recibir’ en los

MOozos se interrumpa.

Es por ello que Buunk y Schaufeli (citado en Schaufeli, 2005, pérr. 2), afirma
que la “reciprocidad juega un papel central en la vida humana y el establecimiento
de relaciones sociales reciprocas resulta esencial para la salud y el bienestar de

los individuos”.

Para conceptualizar a la teoria del intercambio social, Gil-Monte y Peredo

afirman que:

Cuando se establecen relaciones interpersonales los profesionales de los servicios
de ayuda establecen relaciones de intercambio (ayuda, aprecio, gratitud,
reconocimiento, etc.) con los receptores de su trabajo, con los compafieros, con los
supervisores, y con la organizacion, y en estas relaciones las expectativas de
equidad o ganancia sobre esos intercambios juegan un papel importante. (1999, p.
263).

En concordancia con dichos autores, trasladandolo al plano de atencién al
cliente en restaurantes, cuando los colaboradores sienten que aportan mas de lo
qgue reciben, a cambio de su implicaciéon personal y su esfuerzo, desarrollaran
sentimientos ligados a sindrome de Burnout, debido a que no sienten que se les

recompensa como ellos creen deberia ser.
D. Teoria organizacional

En este caso, la teoria que respaldara nuestra investigacion, es la Teoria
Organizacional del Sindrome de Burnout, conceptualizada desde la Perspectiva
Psicosocial, entendida asi por Tonon et al. (2003) ya que, es determinada como un
proceso que se lleva a cabo por la interaccion que se desarrolla entre los factores
del entorno laboral en el cual la persona desarrolla sus actividades y las

caracteristicas propias de estos individuos (p. 10-11).
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Para Gil-Monte y Peir6 (1999, p. 263), se “incluyen como antecedentes del
sindrome de burnout las ambiguiedades del rol, la falta de salud organizacional, la

estructura interna, la cultura organizacional y el clima laboral”.

Esta teoria estd basada en los grupos personas que conforman la
organizacion, asi como al enfoque de socializacion laboral por el cual, las personas
en las organizaciones aprenden y conocen los valores, las normas y las politicas

de la misma.

En cierto modo se penso que la organizacién producia en las personas el
denominado sindrome de Burnout, sin embargo, se observaron que fueron los
efectos que se producen entre la interaccion entre el colaborador y la empresa a la

que forma parte las que favorecian a la aparicion de este sindrome.

Segun Leiter y Maslach:

El sindrome de Burnout es definido como una relacién no productiva entre el
colaborador y su trabajo y se debe tener en cuenta que, es una alteracién en una
de las 3 partes de una serie: energia, participacion y eficacia, mas que una
perturbacion clinica. (2001, p. 48).

Por otro lado observamos que el Engagement surge cuando el colaborador
se siente totalmente implicado con su trabajo, y los beneficios que produce son
diversos, entre ellos podemos observar una alta implicacién laboral, elevada
productividad y un alto nivel de rendimiento laboral. Sin embargo, en el extremo
opuesto se ubica el Sindrome de Burnout, aqui los colaboradores llegan a sentirse
ineficaces, agotados mental y emocionalmente, asi mismo distantes con el trabajo
y sus pares con los cuales interactian. Este estado genera una relacion

improductiva y negativa entre el trabajador y la organizacion.

El Burnout es un problema que ha tomado mucha importancia en el tiempo,
y se ha extendido en todas las organizacionales sin importar la actividad de la
empresa ni la profesion de las personas, es por ello, que el desarrollo personal que
experimenta un colaborador en muchas ocasiones no es parte de sus cualidades o
caracteristicas individuales, sino que surge de las relaciones mutuamente

beneficiosas que se establecen entre las personas, su trabajo y las organizaciones.
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El sindrome de burnout logra interrumpir aquella relacién beneficiosa logrando asi

un sentimiento de malestar en toda la organizacion.

Existen muchas perspectivas del Burnout, sin embargo, la perspectiva
organizacional, nos dice que los factores organizacionales son mas factibles para

intervenir y evitar el surgimiento y propagacion de este sindrome.

Por otra parte la visién organizacional se ha observado en los items del MBI
(Inventario de Burnout de Maslach), y muchos de ellos dan cuenta de como las
personas se relacionan con la organizacion. Asi mismo, los autores recomiendan
gue el MBI sea aplicado a toda la organizacion y que si sus niveles de burnout son
altos las estrategias para afrontarlo tienen que ser a nivel organizacional.
Posteriormente (Leiter y Maslach, 2001) desarrollaron un modelo organizacional
focalizado en seis areas de la vida del trabajo, las que cuando no se tienen en

cuenta, generan en los colaboradores el sindrome de burnout:

Carga de trabajo: Cuando la carga de laborales excesiva y a medida que

pasa el tiempo, se va incrementando.

Control: Desequilibrio o desajuste de los mecanismos entre los

colaboradores y las organizaciones.

Recompensa: Cuando no existe una retribucion monetaria, social y
emocional en su trabajo que reconozca el buen desempefio del colaborador

en sus funciones y como aporte a la organizacion.

Aspecto familiar y social: las consideraciones que se tiene para con los
colaboradores al considerar como aspectos de su calidad de vida, el tiempo
gue se les debe dedicar a su familia y a su vida social. La mayor conectividad

anade mas demandas a la vida.

Justicia: el ser tratado constantemente con injusticias tiene un gran impacto

emocional y afecta significativamente la relacion laboral de los colaboradores

Valores: Cuando las personas se sienten identificadas a los valores de su
organizacion de la cual forman parte, son mas enérgicos, comprometidos y

productivos. Sin embargo una discordancia entre el colaborador con los
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valores organizacionales, conlleva a que estos se cuestionen el objetivo de

la su trabajo.

1.3.1.2. Conceptos:

Para brindar un concepto de sindrome de burnout, Gil Monte sostiene que:

Se debe incluir el término sindrome, pues esto ayuda a la comprension del
constructo, y da informacién sobre su naturaleza al indicar que esta integrado por
sintomas y, como diagnéstico, nos informa sobre la necesidad de identificar y
evaluar los sintomas que componen la patologia para poder diagnosticar
adecuadamente si un colaborador sufre el sindrome de quemarse por el trabajo.
(2003, p. 186).
Para Freudenberger (citado en Cérdoba y Sulca, 2017, parr. 1) afirma que
“el burnout se refiere al estado de fatiga o de frustracidén producto por la sobre carga
laboral que genera el desgaste de energia, recursos personales y fuerza animica

del individuo”.

Los estudios iniciales del sindrome de burnout se centraron en el estudio de
profesiones asistenciales. En 1976 Maslach lo defini6 como “un estrés crénico
producido por el contacto directo con los clientes que conlleva a la extenuacién y al
distanciamiento emocional con los clientes en su trabajo”. En funcién de este
enfoque, prioritariamente asistencial, se elabor6 el MBI (Maslach Burnout
Inventory) que propuso una operacionalizacion instrumental del constructo que
permitié un antes y un después en los estudios sobre el sindrome del “Burnout”, en
el cual propusieron 3 factores: cansancio emocional, despersonalizacion vy

realizacion personal (Moreno Jiménez et. al., 2001).

Es por ello que Freudenberger es considerado la primera persona en utilizar
y acufiar el término de Burnout, y posteriormente, en el afio 1976 Maslach lo define
para elaborar el Maslach Burnout Inventory (MBI)

Como se cita en Christina Maslach define al Burnout como un sindrome
caracterizado por tres elementos tales como, agotamiento emocional,
despersonalizacion y baja realizacion personal que surgen en personas que

trabajan directamente con clientes o pacientes.
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Para Salanova et al. (2005, p. 30), el “sindrome de quemarse en el trabajo
aparece en la literatura cientifica a mediados de los afios 70 para dar una
explicacion al proceso de deterioro en los ciudadanos y atencion a los usuarios de

las organizaciones de servicios”.

A su vez, Gil-Monte:

Se define como una respuesta al estrés laboral crénico integrado por actitudes y
sentimientos negativos hacia las personas con las que se trabaja y hacia el propio
rol profesional, asi como por la vivencia de encontrarse emocionalmente agotado.
Ocurre con frecuencia en los profesionales de la salud y, en general, en
profesionales de organizaciones de servicios que trabajan en contacto directo con
los usuarios de la organizacion. (2001, p.3).

Tal como lo cita Gil Monte, el Sindrome de Burnout o Sindrome de Quemarse
como lo denominan algunos autores, incrementa cuando los colaboradores o
profesionales realizan un trabajo que debe ser directo con un cliente, ya que se esta
mucho mas propenso a sentir agotamiento emocional, lo que conlleva a un estrés
cronico, gue no es leve sino tiene caracteristicas mucho mas dafiinas para estos
colaboradores, como consecuencia afectara significativamente su labor y

desempeiio.
1.3.1.3. Dimensiones

Los factores del Sindrome de Burnout, son el “Agotamiento Emocional’,
conductas de “Despersonalizaciéon o Cinismo” hacia las personas que el profesional
atiende y una sensacion de inefectividad o falta de “Realizacion Personal” (Maslach

et.al. 2001). Estos se detallan a continuacion:

Agotamiento Emocional

Para brindar una definicion adecuada sobre el agotamiento emocional, Diaz

y GOmez aportan que:

Esta dimension presenta 2 fuentes primordiales, como el conflicto personal con el
trabajo y la sobrecarga laboral. Se da cuando el colaborador se siente sobre exigido
y vacio emocional y fisicamente, es por ello que, se sienten debilitados y agotados
con su trabajo diario y no poseen la capacidad para poder reponer la energia para
afrontar otra jornada de trabajo. (2016, p. 115).
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Para Salanova y Schaufeli (2004, p.115), es debido a una “demanda
excesiva de sobrecarga laboral, los trabajadores sienten que ya no pueden dar mas

de si mismo para mejorar y cumplir con las metas organizacionales”.

De acuerdo con Salanova y Schaufeli, el Burnout aparece cuando los
colaboradores son sometidos a una carga excesiva de trabajo y exigencia en tal
grado, que llegan a sentir que la labor que se esta cumpliendo no cubre las
expectativas de crecimiento personal y profesional y se genera un desgano tal, que
incluso se percibe como un agotamiento emocional, esto a su vez influye

negativamente en el trato y atencién al cliente.

Despersonalizacion:

Para Salanova y Schaufeli (2004, p. 115), hace referencia a la “actitud cinica
respecto a los objetivos o utilidad del trabajo. El colaborador desarrolla actitudes,
sentimientos y conductas negativas hacia los clientes generando asi sentimientos

de incomodidad e insatisfaccion de estos”.

Diaz y Gomez sostienen que:

Surge cuando el colaborador siente un excesivo agotamiento emocional y logra
funcionar como un amortiguador para la “preocupacioén individual”. El colaborador
mostrara respuestas negativas, se volvera insensible y apatico en sus labores
diarios. Cuando observa que las personas estan trabajando arduamente empezara
a distanciarse para no formar parte del equipo; ademads, el colaborador sentira
sensacion de desapego, lo que acarrea una pérdida de idealismo vy
deshumanizacién con sus comparieros de trabajo y los clientes. (2016, p. 115).

Realizacion Personal:

Para Maslach y Jackson (1997, p. 31), el “polo alto de esta escala, se debe
a la falta de Realizacion personal, en consecuencia en aquella descripcion, el polo
alto estd sefialado como menos, y en el polo bajo, las puntuaciones que son

mayores.

Segun Diaz y Gomez se interpreta que:

Es el componente de autoevaluacion del burnout; esta dimensién da cuenta de los
sentimientos de incompetencia y carencia de logros y productividad en el trabajo.
Este sentido disminuido de autoeficacia es exacerbado por una carencia de
recursos de trabajo, asi como por una falta de apoyo social y de oportunidades para
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desarrollarse profesionalmente, llegando a consideraciones negativas de si mismo
y de los demas. (2016, p. 115).

Para Salanova y Schaufeli (2004, p. 115), el “colaborador con bajos niveles
de Realizacion Personal, tiende a evaluar negativamente la realizacion de su
trabajo y su eficiencia profesional, es por ello, que en esta dimensidén los

colaboradores se perciben negativamente”.

El colaborador percibe su trabajo de una forma negativa afirmando que su
desemperio laboral es bajo en comparacion con el de sus compafieros, afirma que

carece de competencias para lograr los logros que se requieren.

1.3.2. Teoria relacionada al Engagement

1.3.2.1. Psicologia humanista

Para Henao (2013, p. 86), se “comienza a formar un movimiento encabezado
por Abraham Maslow, quien, en 1949, se encuentra por primera vez con Anthony
Sutich y, en 1954 envian trabajos escritos de tematicas como el amor, la

creatividad, el crecimiento.

Es por ello que la psicologia humanista fue representada con Abraham
Maslow como fundador y representante.

Quitmann (citado por Henao, 2013, parr. 5), afirma que “la psicologia
humanista es la tercera rama fundamental del campo de la psicologia y trata de las
capacidades y potenciales del talento humano”. Dicho planteamiento y con la
presidencia de Abraham Maslow, se fundé la American Association of Humanistic

Psychology (Asociacion Americana de la Psicologia Humanista).

Mainou y Lozoya (como se cito en Cardenas, 2014, parr. 1), destaca que “la
psicologia humanista se centra en el desarrollo del potencial humano buscando la
salud psiquica o simplemente el crecimiento personal, ya sea en la familia, en el

trabajo o en la vida”.

Con respecto a ello, se puede afirmar que la psicologia humanista busca la

formacion de valores en las personas, mejorar su potencial, enfocarse en la
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dignidad humana, en la salud psicolégica, la autorrealizacion personal y profesional,
entre otras cosas, y en concordancia a lo postulado, se puede observar que el
Engagement comparte valores similares en base a la forma de trabajo que se

percibe en las organizaciones.

Es por ello que, Cardenas sostiene que:

La psicologia humanista aporta al engagement la consideracion del ser humano
como el centro de interés, en este caso, en el ambito laboral, analizando sus valores,
la percepcion que tiene de si mismo en el trabajo y sus respuestas ante las
dificultades en la organizacién. (2014, p. 25).

Por tanto, Abraham Maslow credé una jerarquia que muestran las
necesidades del ser humano, en forma de escalones, que inician con las mas
basicas o elementales, pasando por otras de orden superior (de naturaleza mas

psicoldgica), hasta la principal, que es la cuspide de la piramide.

Dicha pirdmide se puede visualizar segun (Cardenas, 2014, p. 27) en la cual
se muestran las necesidades basicas como lo son fisiolégicas (hambre, sed, sexo,
abrigo, suefio etc), de seguridad (proteccion, seguridad en el empleo, justicia, etc),
de pertenencia (aceptacion, solidaridad, afecto, intimidad, identidad, etc),
continuando la piramide, en los dos siguientes escalones se representan las
necesidades de crecimiento, como lo es reconocimiento (amarse a si mismo y al
préjimo, valoracién, estatus, etc), y la cuspide denominada autorrealizacion

(productividad, creatividad y trascendencia).
1.3.2.2. Psicologia Positiva

Para Cardenas (2014, p. 28), el “término de psicologia positiva fue
presentado por primera vez por Maslow en 1954, quien dedica a este tema el Gltimo
capitulo de su libro Motivacion y Personalidad”.

Posteriormente la psicologia positiva fue retomada por Martin Seligman,
quien en 1998 fue denominado como presidente de la Asociacion Americana de

Psicologia y la instituye como un tema importante.

Segun Cumpa (2015, p. 30), “Seligman, en el ano de 1999 define a la

psicologia positiva como el estudio cientifico del funcionamiento humano éptimo”.
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La psicologia positiva surge como oposicion a la psicologia dedicada a
enfrentar enfermedades mentales y problemas relacionados a la personalidad, a
cambio se postulo continuar con uno de los objetivos principales de la psicologia,
que era desarrollo del talento humano y la mejora de la vida de las personas
(Cardenas , 2014). La psicologia convencional siempre buscaba respuestas a
conductas negativas y responder a preguntas a desérdenes de la personalidad, es

por ello que, se modifico la forma de ver a psicologia.

Para Cardenas (2014, p.40), la “psicologia positiva orient6 sus estudios a la
psicologia de la salud ocupacional con el proposito de mejorar la vida laboral, la
proteccion, la promocién de la seguridad, la salud emocional y el bienestar de los

colaboradores”.
1.3.2.3. Conceptos

Para Bobadilla et al. (2015, p, 56), la “traduccién del vocablo Engagement al
idioma espariol es complejo, debido a la no existencia de un término que abarque
la totalidad del constructo, ya que, este representa un estado multidimensional

afectivo — cognitivo”.

Los autores Maslach y Leiter (1997), concuerdan que las caracteristicas del
engagement son: energia, dedicacion y absorcién, y ambos mencionan que los
colaboradores que tiene altos niveles de engagement, poseen alta energia y se
sienten totalmente identificados con su trabajo y con la organizacion; asi mismo
ellos se sienten con la suficiente capacidad y habilidades para enfrentar las
adversidades y demandas de su trabajo. Del mismo modo estos autores definen al
engagement como un estado cognitivo emocional que perdura y se extiende en el
tiempo, que no esta centrado en alguna situacién o evento en particular. Es asi
como Salanova et al. (2000), describen también las tres dimensiones que
involucran a la variable engagement, como lo es el vigor, que se centra en los altos
niveles de energia que siente el colaborador mientras realiza su trabajo, y un
constante deseo y persistencia de esforzarse en todo lo que hace. De igual manera,
la dedicacion, significa que el colaborador se siente altamente identificado con su
trabajo, no solo ellos, sino también el entusiasmo, inspiracion y orgullo con el que

trabaja desempefiando todas las tareas y funciones que le son asignadas; por
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altimo, el factor absorcién, que mencionan que es sentirse altamente feliz y
concentrado con su trabajo, ya que al desarrollar sus actividades el colaborador

siente que el tiempo pasa muy rapido.

Para Salanova y Schaufeli (2004, p 115), es “un estado relacionado con el
trabajo y caracterizado por vigor, dedicacion y absorcidon. Mas que un estado
especifico y momentaneo, se refiere a un estado afectivo — cognitivo mas

persistente que no esta focalizado en un objeto o situacién particular”.

El constructo del Engagement fue creado como un constructo opuesto al
Burnout y surge de la psicologia positiva, que se encarga de la biusqueda de los
sentimientos positivos en los puestos de trabajo. Es por ello que los colaboradores

gue no experimentan Burnout deberian experimentar el Engagement.

Segun Sarracho (2011, p. 53), el “engagement es la conexion entre los
colaboradores con sus respectivas actividades diarias y la sensaciéon de ser un

elemento clave y fundamental para su éxito”.

1.3.2.4. Dimensiones.

Las definiciones de las dimensiones de la variable de engagement varian de
acuerdo a los autores, de tal modo, elegimos a las autoras Salanova y Schaufeli,

para explicar las caracteristicas del Engagement.

Vigor

Para Salanova y Schaufeli (2004, p. 116), “hace referencia a altos niveles de
energia y resistencia mental mientras se trabaja, el deseo de invertir mas esfuerzo
en el trabajo, no sentirse fatigado facilmente y persistir en la actividad aunque

aparezcan dificultades y complicaciones”.

El colaborador se siente mentalmente positivo, con ganas de trabajar y lleno
de energia. Evade los obstaculos que puedan surgir en sus labores diarias para asi
poder evitar la fatiga. A esta dimensién se le considera como un componente

conductual-energeético.

Dedicacioén
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Para definir esta dimensién, Salanova y Schaufeli sostienen al respecto:

Se refiere al nivel de significado que tiene el trabajo para la persona, el entusiasmo
por el trabajo que se hace y el sentirse orgulloso por el mismo, el alto reto percibido
por el trabajo y la inspiracion psicolégica que proviene de la actividad laboral. (2004,
p. 116).

El colaborador dedica su esfuerzo y tiempo disponible para realizar sus
actividades sin sentirse cansado ni agotado, ya que, se siente orgulloso de lo que
realiza y siempre busca imponerse retos que puede lograr. Siente una alta
implicacion laboral, que va de la mano de una manifestacion de sentimiento de
significacién con su trabajo y a la organizacion a la que pertenece; esta dimension

es un componente emocional.
Absorcién

Para entender a esta dimension, Salanova y Schaufeli afirman que:

Se refiere a sentimientos de felicidad cuando se esta concentrado en el trabajo,
tener dificultades en dejar el trabajo estando en esta situacion placentera y asi el
tiempo parece que el tiempo “pasa volando” y uno se “deja llevar” por el trabajo
olvidando lo que pasa alrededor. (2004, p. 116).

Para Cumpa (2015, p.31), se “relaciona con las dificultades para
desconectarse de lo que se hace debido a las fuertes dosis de disfrute y

concentracion experimentadas por el trabajo”.

Los trabajadores que estan experimentando la absorcion logran
experimentar fuertes niveles de satisfaccion laboral. Esta dimension de felicidad por
la concentracion y absorcién en el trabajo, prima ya que se relaciona con un

componente mas cognitivo que emocional.

1.4. Formulacion del problema.

Para la presente investigacion, planteamos la problematica correspondiente,
involucrando a dos variables estudiadas: ¢ Cual es la relacion que existe entre el
Sindrome de burnout y el Engagement en los colaboradores de una compafiia de

restaurantes de la ciudad de Chiclayo?
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1.5. Justificaciéon del estudio.

Uno de los requerimientos de la ciencia es tratar de encontrar respuestas a
problemas de tipo préctico, y en concordancia con ello, nuestra investigacion toma
un valor fundamental, debido a que, el Engagement es un constructo que no ha
sido estudiado en profundidad, a comparacion del Sindrome de Burnout y debido a
ello, este estudio cobra un valor de alta importancia, pues al conocer las causas de
esta desercion se puede elaborar planes de accion y de mejora en las empresas
dedicadas al rubro gastronémico, ya que, se busca siempre responder a
interrogantes o problemas practicos que ayuden a mejorar la calidad de vida de las

personas.

Por este motivo la presente investigacion se realiza en virtud de demostrar
la forma en que el agotamiento fisico y emocional que los colaboradores sienten
con la constante presion del trabajo, en busca de la perfeccion de sus funciones,
tiene un impacto negativo en el Engagement de cada uno de ellos para sentirse
identificados con su trabajo dentro de la organizacién a la que pertenecen, y con
ello lograr la efectividad que tanto se deseay que los colaboradores no demuestran,

para hacer de la organizacion un gran referente competitivo en su rubro.

El desarrollo de esta investigacion podra ser tomado como un modelo o
constructo para futuras investigaciones en el mismo ambito de aplicacién, para asi
poder consolidar los resultados obtenidos y profundizar en los conocimientos que

se poseen sobre el Sindrome de Burnout y el Engagement.

En virtud de ello, la investigacién servira para generar estrategias de cambio
y afrontamiento para modificar la realidad latente dentro de la organizacion y

generar un cambio en todo el personal, desde el nivel institucional al nivel operativo.
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1.6.
1.6.1.

1.6.2.

1.7.

1.7.1.

1.7.2.

Hipodtesis.
General

H1: Existe una relacion negativa, entre el Sindrome de Burnout y el
Engagement en los colaboradores de una compaiiia de restaurantes de la
ciudad de Chiclayo.

Ho: No existe relacion negativa, entre el Sindrome de Burnout y el
Engagement en los colaboradores de una compaiiia de restaurantes de la

ciudad de Chiclayo.
Especificas

Existe una relacion negativa, entre la dimension agotamiento emocional y el
Engagement en los colaboradores de una compairiia de restaurantes de la

ciudad de Chiclayo.

Existe una relacion negativa, entre la dimension despersonalizacion y el
Engagement en los colaboradores de una compafiia de restaurantes de la
ciudad de Chiclayo.

Existe una relacién positiva, entre la dimension realizacion personal y el
Engagement en los colaboradores de una compairiia de restaurantes de la

ciudad de Chiclayo.
Objetivos
General

Evaluar la relacion que existe entre el Sindrome de Burnout y el Engagement
en los colaboradores de una compafia de restaurantes de la ciudad de

Chiclayo.
Especificos.

Identificar la relacion que existe entre la dimension agotamiento emocional y
el Engagement en los colaboradores de una compaiiia de restaurantes de la

ciudad de Chiclayo.
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Identificar la relacion que existe entre la dimension despersonalizacion y el
Engagement en los colaboradores de una compafia de restaurantes de la

ciudad de Chiclayo.

Identificar la relacion que existe entre la dimension realizacion personal y el
Engagement en los colaboradores de una compafia de restaurantes de la

ciudad de Chiclayo.

II. METODO

2.1. Disefio de Investigacion.

El disefio es no experimental, segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014). Es la investigacion que se realiza sin manipular variables. Es decir, se trata
de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables. Solo observamos en

fendmeno tal como se da en su contexto natural, para analizarlo (p. 152).

El corte de la investigacidon es transversal. Hernandez et al. (2014) afirman
que solo se recolecta datos en un solo momento, en un tiempo Unico y su propasito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado
(p.154).

El enfoque de la investigacion es cuantitativo. Hernandez et al. (2014)
indican que se utiliza la recoleccion de datos para corroborar la hipétesis con base
en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de

comportamiento y probar teorias (p. 152).

El tipo de investigacion es correlacional. Hernandez et al. (2014) sugiere que,
tiene como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que existe entre dos

0 mas variables en una muestra o contexto en particular (p. 93).
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2.2.

Variables, Operacionalizacién

V1: Sindrome de Burnout

V2: Engagement
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Tabla 1

Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones indicadores Items Escala
Cansancio por el 1
trabajo 2
Es la respuesta expresada Agotamiento fisico 3
por los colaboradores de Sentimientos de 6
una compafiia de alimentos Agotamiento sobreexigencia 8 Ordinal
Tal como lo cita Maslach y en reIaC|0.n al trabajo diario Emocional Frustracion en el 12
Pines en el afio 1977, el que realizan, se puede .
Sindrome de Burnout. es | Manifestar a través de trabajo 14
una respuesta al estrés ;ansanmo i .e’momonal, Sobrecarga laboral 16
laboral crénico integrado es.pers.o,na lzacion y Conflicto  personal 20
por actitudes y realizaciébn personal. El )
sentimientos  negativos | Cu@l Seré obtenido a través con el trabajo
V1 hacia las personas con las del inventario de Burnout
que se trabaja y hacia el | 9¢ Maslach. La escala se Sech o
Sindrome de | propio rol profesional, asi mide s-egun los §|QU|entes eshumanizacion 5
Burnout | como por la vivencia de | fangos: 0=Nunca; 1=Pocas Declinacién en la 10
t veces al afio; 2=Una vez al . .
encontrarse oo | o competencia Ordinal
emocionalmente agotado. mes; 3=Pocas veces al Despersonalizacién 11
mes; 4=Una vez a la Insensibilidad 15
semana; 5=Pocas veces a Apatia
la semana; 6=Todos los 22
dias. Incompetencia en el 4
trabajo 7
Eficacia en el
Realizacién personal | trabajo 12 Ordinal
Carencia de logros 17
Productividad en el 18
trabajo 19
21

42



V2:

Engagement

Tal como lo cita Salanova
et. al. En el afio 2002, el
Engagement incluso mas
que referirse a un estado
situacional y especifico, el
Engagement se enfoca a
un estado afectivo -
cognitivo perdurable que
no estd centrado en un
objeto, persona o situacion
determinante o particular.

Es la respuesta expresada
por los colaboradores de
una compafiia de alimentos
en relacibn a como se
sienten en su trabajo, se
puede manifestar a través
de vigor, dedicacion vy
absorcion. El cual sera
obtenido a través de la
escala de Engagement en
el trabajo de Utrecht, la cual
se mide segun los
siguientes rangos:
0=Nunca; 1=Casi nunca;
2=Rara vez; 3=A veces; 4=
A menudo; 5=Muy a
menudo; 6=Siempre.

Alto nivel de
energia en el
trabajo

Entusiasmo en el

trabajo
Vigor Persistencia en el 13 Ordinal

trabajo 15
Resiliencia en el 17
trabajo
Deseo de invertir
més esfuerzo en el
trabajo
Nivel de significado
por el trabajo
Compromiso
laboral

Dedicacion Inspiracion por la Ordinal
actividad laboral 10
Percepcién de un 12
alto reto por el
trabajo
Orgullo  por el
trabajo
Sentimiento de
felicidad cuando se 3
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Absorcién

estd concentrado
en el trabajo
Inmerso en el
trabajo
Involucramiento

laboral

11
14
16

Ordinal

Fuente: elaboracion propia
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2.3. Poblacién y muestra.
2.3.1. Poblacion

Para Gonzales y Salazar (2008, p. 114), se “puede definir como el conjunto
de datos acerca de unidades de analisis (individuos, objetos) en relacién a una

misma caracteristica, propiedad o atributo (variable)”.

La poblacion en esta investigacion esta constituida por los colaboradores de
una compaiiia de restaurantes localizada en la ciudad de Chiclayo, en el presente

ano.
2.3.2. Muestra

Segun Gonzales y Salazar:

La muestra estadistica es una parte de la poblacion, o sea, un nimero de individuos
u objetos seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es un elemento del
universo, ademas, la muestra se afirma en el principio de que las partes representan
al todo; reflejando las caracteristicas que definen la poblacion de la que fue extraida
(2008, p. 55).

Para esta investigacion, debido a que dicha compafiia no cuenta con gran
cantidad de colaboradores, se decidio trabajar con toda la poblacién de la compafiia

de restaurantes, siendo un total de 50 colaboradores.
2.3.3. Muestreo

Para Gonzélez y Salazar (2008, p.55), el “muestreo es indispensable para el
investigador ya que es imposible entrevistar a todos los miembros de una poblacion,

debido a problemas de tiempo, recursos y esfuerzos”.

En la investigacion se utilizd por el muestreo no probabilistico, por
conveniencia de los autores, debido a qué, la poblacion total de la compaiiia de
restaurantes elegidos es pequefia contando con un numero total de 50

colaboradores.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnicas de Gabinete

Tiene como finalidad, la recoleccion de datos bibliograficos referidos al
trabajo de investigacion. Esta constituido por la técnica de fichaje, utilizando para

ello los siguientes instrumentos:

Ficha bibliografica: Fue utilizada por los autores para registrar datos mas

principales de las fuentes consultadas.

Para definir las fichas bibliograficas, Bernal sostiene al respecto:

Tienen como propdsito analizar material impreso y se usa en la elaboracién del
marco teorico del estudio. Para una investigacion de calidad, se sugiere utilizar
simultaneamente dos o mas técnicas de recoleccion de informacién, con el
proposito de contrastar y complementar los datos. (2010, p. 194).

Ficha textual: utilizada para transcribir parrafos de la version original de mas

interés.

Ficha de resumen: utilizada para sintetizar o registrar datos fundamentales

de una lectura.

2.4.2. Encuesta:

Bernal sostiene que:

Es una técnica de recoleccion de informacién més usada, a pesar de que cada
vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas. Se
fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el
propdsito de obtener informacién de las personas. (2010, p. 194).

Tiene como objetivo realizar acciones directamente en el medio donde se

presenta el fenomeno de estudio. Utilizando como instrumento:

El cuestionario: para la recoleccion de datos de ambas variables, detallado

en la Operacionalizacion de variables.
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a. Cuestionario: Sindrome de Burnout

El primer cuestionario (Anexo 1) consta de 22 preguntas con 3 dimensiones:
Agotamiento Emocional (9 items), Despersonalizacion (5 items) y Realizacion
Personal (8 items), cuyos indicadores son: todos los dias, pocas veces a la semana,
una vez a la semana, unas pocas veces al mes, una vez al mes o menos, pocas
veces al afio 0 menos y nunca. Asi mismo este cuestionario fue validado y adaptado
por los autores de la presente investigacion; se utilizé el criterio de tres jueces
expertos (Anexo 13) en la materia para obtener la validez de contenido del
instrumento y por consiguiente, evaluar la confiabilidad. El indice de consistencia
interna fue de 0.737 en Alfa de Cronbach (a) que indica una excelente confiabilidad,
denotando un nivel alto de precisiéon del instrumento (Anexo 11). Del mismo modo,
se procedi6é a elaborar la baremacion respectiva mediante percentiles para los
respectivos niveles (alto, medio y bajo) y para asi ubicar los resultados en el baremo
respectivo (Anexo 14).

A continuacion la ficha técnica:
Nombre Original: Maslach Burnout Inventory (Spanish Version)

Autor: Cristina Maslach y Susana Jackson

Ano: 1997

Adaptacién en Chiclayo: Sanchez y Venegas (2018)
Traduccion: Gil-Monte, P. y Peirg, J.M. (1997)
Administracion: Individual y colectivo

Duracion: 10 a 15 minutos

Aplicacién: Colaboradores (mas de 6 meses en la empresa)

items: 22 items valorados con una escala tipo Likert, en un rango de 7

adjetivos que van de “Nunca” (0) a “Todos los dias” (6).

Dimensiones: 3 factores que son denominados 1) agotamiento emocional,

despersonalizacion, y realizacion personal en el trabajo.
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Validez segun Maslach y Jackson: el cuestionario de MBI, fue desarrollado
mediante el uso de andlisis factorial. El cuadro presentado muestra los siguientes

resultados (Anexo n°4).

Confiabilidad segun Maslach y Jackson: Para determinar la fiabilidad del
MBI, las investigadoras utilizaron el indice de consistencia interna alfa de Cronbach,
obteniéndose resultados en las dimensiones que oscilan entre 0,71y 0,90. (Anexo
n°4).

Criterios para la Interpretaciéon: las autoras utilizaron una clasificacion
tripartita de la variabilidad de los resultados en el MBI, con tres categorias: baja,

media y alta. (Anexo n°5).

Baremos del MBI de Maslach y Jackson: en el manual original, se trabajaron

los baremos, de acuerdo a los resultados del personal evaluado. (Anexo n°6)

b. Cuestionario: Engagement

El segundo cuestionario (Anexo 2) consta de 17 preguntas con 3
dimensiones: Vigor (6 items), Dedicacién (5 items) y Absorcién (6 items), cuyos
indicadores son: siempre, muy a menudo, a menudo, a veces, rara vez, casi nunca
y hunca. Asi mismo este cuestionario fue validado por los autores de la presente
investigacion, se adapto la prueba al contexto y para ello fue validada a través del
Alpha de Cronbach (a), arrojando un indice de consistencia interna de 0,968, lo que
indica una excelente confiabilidad del instrumento (Anexo 11). Del mismo modo, se
procedi6 a elaborar la baremacion respectiva mediante percentiles para los
respectivos niveles (muy alto, alto, promedio, bajo y muy bajo) y con ello ubicar los

resultados en el baremo respectivo (Anexo 16).

A continuacion la ficha técnica:
Nombre: Escala de Engagement en el Trabajo de Utrecht — (UWES)
Autores: Wilmar Schaufeli y Arnold Bakker (2001)

Traduccion: Heriberto Valdez y Cynthia Ron (2011)
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Revision en el Peru: Pedro Jaramillo Arica (2011)
Adaptacion en Chiclayo: Sanchez y Venegas (2018)
Administracién: Individual y colectivo

Aplicacion: Colaboradores (mas de 6 meses en la empresa)
Ambito de aplicacion: Holanda, Bélgica y Peru

Duracion: 5 a 10 minutos

ftems: 17 items valorados con una escala tipo Likert, en un rango de 7

adjetivos que van de “Nunca” (0) a “Siempre” (6).

Dimensiones: 3 dimensiones que son denominados vigor, dedicacion y

absorcion en el trabajo.

Validez segun Wilmar Schaufeli y Arnold Bakker: Con el propésito de
investigar la estructura factorial del UWES, se llevaron a cabo varios analisis
confirmatorios. Los primeros analisis se hicieron utilizando la base total de datos,
seguido del analisis de todos los estudios por separado, utilizando el Método de
Grupos Mdltiples. Para incrementar el poder estadistico, solamente se incluyeron
en los analisis aquellos estudios hechos con mas de 200 empleados. Esto significa
que para el UWES-17 se analizaron 2 muestras (Anexo n°7)

Confiabilidad segun Wilmar Schaufeli y Arnold Bakker: Para determinar la
fiabilidad del UWES, las investigadoras utilizaron el indice de consistencia interna
alfa de Cronbach, obteniéndose resultados en las dimensiones que estan muy por

arriba del criterio de .60 (Anexo n°7)

Criterios para la Interpretacion: Para el establecimiento de normas
estadisticas para el UWES, se decidi6 utilizar cinco categorias: “Muy bajo”, “Bajo”,

LT

“Promedio”, “Alto” y “Muy alto”. (Anexo n° 8), ademas el puntaje promedio de las
tres subescalas del UWES se obtiene sumando los puntajes de cada escala en
particular y dividiendo su resultado entre el nimero de items de la subescala

respectiva. Por lo tanto el UWES puede arrojar tres puntajes parciales,
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correspondientes a cada subescala y un puntaje total dentro del rango de 0 a 6
puntos.

La adaptacion en el Peru segun Pedro Jaramillo arrojé una confiabilidad
segun Alpha de Cronbach que oscilaba entre 0.88 a 0.94 que resultan siendo
significativas al 0.001de confianza (anexo n° 9)

La validez se basoé en el criterio de jueces expertos conformado por un
equipo de 5 psicologos organizacionales que laboraban en empresas privadas y
estatales y la validez de contenido queda garantizada por la forma como fue
construido; en relacién a la validez de constructo, las correlaciones de cada item
con el indicador a la que pertenecen, en la mayoria de casos son bastante altos,
lo que garantiza el cumplimiento de esta caracteristica del instrumento (anexo n°
10)

Para la calificacion se adjunta un puntaje por item de acuerdo a la
alternativa asumida, se ubica el puntaje a lado del niumero de preguntas y el
resultado se marca en el grafico aquel que indique mayor porcentaje corresponde

al tipo de indicador que obedece la tendencia del sujeto evaluado.
2.5. Métodos de andlisis de datos

Los métodos tedricos dentro de una investigacion cientifica son
fundamentales, pues estos conllevan a revelar y conocer la verdadera esencia del
objeto de estudio y sus relaciones, las cuales a simple vista del investigador no son
detectadas. Por otro lado, hacen mas sencilla la comprension, interpretacion o
andlisis de los datos, situaciones o hechos recogidos a través de los métodos
empiricos. (Tamayo y Tamayo, 2003).

Algunos de los métodos que se tienen en cuenta en una investigacion, segun

el contenido, el criterio y metodologia de la misma, son:
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Método Empirico

Para una explicacién sencilla de este método para la investigacion, se
aplicaron dos cuestionarios con la finalidad de obtener informacion sobre los
procesos a investigar.

Por otro lado, en esta investigacion nos basamos en un método en concreto,

el cual es:

2.5.1. Método Estadistico

2.5.1.1. Estadistica Descriptiva

Mencionamos la estadistica descriptiva en la presenta investigacion, debido
a que los procedimientos que utilizamos para estructurar y organizar la misma se
basan en la forma cuantitativa. Estos se realizan mediante tablas de frecuencia y
figuras estadisticas en términos porcentuales para analizar e interpretar la

informacion.
2.5.1.2. Estadistica Inferencial

Teniendo en cuenta que la estadistica inferencial, se centra en métodos
utilizados para que podamos inferir acerca de nuestra poblacion de estudio
basandonos en los datos que obtuvimos a partir de la aplicacion de los instrumentos
establecidos de acuerdo a las teorias elegidas, estos métodos estadisticos son
elegidos en concordancia con la investigacion. Para este estudio, se utilizé medidas
estadisticas de correlacibn como lo es el coeficiente de Spearman, y se

determinaron los resultados, usando el Software Estadistico - SPSS-24.

2.6. Aspectos éticos

En consideracion al cédigo de ética del psicologo se tomaron en cuenta los

siguientes aspectos éticos:

Durante la aplicacion de los cuestionarios se ha cuidado que exista la
privacidad e integridad de las personas que aceptaron participar en el desarrollo de
la investigacion, asi mismo, se les explico los motivos de la investigacion, asi como
se les aclar6 las dudas existentes que pudieron tener para que exista una minima

posibilidad de error para que los datos obtenidos sean totalmente veraces.
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Se cuido, que los datos sean confidenciales para evitar tergiversar la
interpretacion de los resultados y evitar cualquier clase de vinculos que interfieran

con la objetividad.

Con respecto a la confidencialidad entre los investigadores y la compaiiia de
restaurantes, se cuidé no divulgar la informacion obtenida deliberadamente, asi
como la no divulgacion de los nombre de los restaurantes respectivos,

salvaguardando la integridad entre ambas partes.
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lll. RESULTADOS

A continuacién se procede a describir los resultados de los objetivos
propuestos en la investigacion realizada en una compariia de restaurantes de la
ciudad de Chiclayo, cuyo objetivo general es evaluar la relacion que existe entre el
Sindrome de Burnout y el Engagement en los colaboradores de una compafia de
restaurantes; en donde se estudiaron dos variables, la primera Sindrome de
Burnout, cuyo instrumento de medida consta de tres dimensiones: Agotamiento
Emocional (9 items), Despersonalizacion(5 items) y Realizacion Personal (8 items).
Asi mismo la variable de Engagement, cuyo instrumento de medida consta de tres

dimensiones: Vigor (6 items), Dedicacion (5) y Absorcion (6 items)

Los colaboradores evaluados presentan edades que oscilan entre los 18 a
45 afos, provenientes de las ciudades de Piura (4%), Lambayeque (70%),
Cajamarca (12%), La Libertad (6%), Amazonas (2%), San Martin (2%), Ancash
(2%) y Lima (2%), que actualmente, por temas laborales, radican en Chiclayo.
Dentro de la compafia de restaurantes, los colaboradores presentan grados de
instruccion de secundaria completa (22%), carreras técnicas (48%) y universitarias
truncas o incompletas (30%), con tiempo de servicio que va desde 1 afio (46%), 2
afos (28%), 3 afios (18%), 4 afos (2%), 5 afos (2%), 7 afos (2%) hasta los 16
afos (2%). Ademas, los ingresos que perciben varian entre 450 y 1500 soles, esto
dependiendo a los horarios de trabajo, asi como, las funciones que realizan.

3.1. Descripcién de Resultados:

3.1.1. Descripcion de la variable Sindrome de Burnout
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Tabla 2
Niveles de la Variable de Sindrome de Burnout en los colaboradores de
una compafia de restaurantes

Sindrome de Burnout

Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 24
Medio 23 46
Alto 15 30
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboracion: Sanchez - Venegas
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Figura 2. Niveles de la Variable de Sindrome de Burnout en los
colaboradores de una compaiiia de restaurantes

En la tabla 2 se observan los niveles en general del sindrome de burnout en los
colaboradores, el 46% afirma que existen algunos factores favorables dentro de la
empresa, que permiten mitigar los aspectos negativos que prevalecen en esta, por
otro lado, estos mismos factores pueden permitir el desarrollo de actitudes
negativas hacia su trabajo; el 30% manifiesta haber desarrollado el sindrome de
burnout, esto debido a la existencia de un desequilibrio en los factores
organizacionales, tales como la sobrecarga laboral, falta de autonomia, trabajo por
turnos, conflicto y ambigledad de funciones, mala compensacion y sentimiento de
poca realizacion personal y profesional. Sin embargo el 24% destaca mas aspectos
positivos que negativos que pueden favorecer a que su trabajo y desempefio sea

el 6ptimo para cumplir con las expectativas de la empresa.
Tabla 3
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Niveles de la dimension de Agotamiento Emocional en los colaboradores de
una compafia de restaurantes

Agotamiento Emocional

Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 24
Medio 23 46
Alto 15 30
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboracion: Sdnchez - Venegas
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Figura 3. Niveles de la dimensién Agotamiento Emocional en los
colaboradores de una compaiiia de restaurantes

En la tabla 3 se observa que el 46% indica que pueden sentir agobiante el
cansancio fisico y emocional al enfrentarse dia a dia en su jornada de trabajo y al
realizar sus actividades, sin embargo existen mecanismos positivos que les
permiten afrontar estas situaciones adversas, lo que minimiza la vulnerabilidad a
desarrollar una tendencia en esta dimension, del mismo modo, el 30% presenta
una disminucién en su capacidades fisicas y mentales manifestando cansancio
emocional, ineficacia y bajos niveles de energia al desarrollar sus actividades, con
una percepcion mayor de no poder dar mas de si mismo, lo que ocasiona la
disminucién de su productividad; sin embargo el 24% no perciben un cansancio
fisico y emocional en sus actividades diarias, ello puede deberse a que estos
colaboradores manejan de manera adecuada las exigencias de su entorno laboral

para que no altere ni afecte su desemperio y su salud.
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Tabla 4
Niveles de la dimensién de Despersonalizacién en los colaboradores de
una compafia de restaurantes

Despersonalizacion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 24
Medio 24 48
Alto 14 28
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboraciéon: Sanchez - Venegas
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Figura 4. Niveles de la dimension Despersonalizacion en los colaboradores
de una compafiia de restaurantes

En la tabla 4 se observa que el 48% se deduce que en ocasiones se muestran
actitudes negativas por parte de los colaboradores al desempefiar sus roles, que
repercute en su desemperio, sin embargo, estas actitudes no son constantes, ya
que dependen de su situacién en la empresa y si cuenta con los mecanismos
personales adecuados para no ser vulnerable ante factores adversos. El 28% esta
caracterizado porgue muestran actitudes y sentimientos negativos, como una
constante irritabilidad que perdura en la ejecucién de sus actividades y se proyecta
en el servicio que se brinda, mostrando falta de motivacion hacia su trabajo, esto
como consecuencia de una mala gestion del talento humano dentro de la empresa.
Por otro lado para el 24% de colaboradores, los factores adversos de la
organizacién no les afectan significativamente para desarrollar actitudes que vayan

en contra a su servicio de calidad.
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Tabla 5
Niveles de la dimension de Realizacion Personal en los colaboradores de
una compafia de restaurantes

Realizacion Personal

Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 24
Medio 22 44
Alto 16 32
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboracion: Sanchez - Venegas
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Figura 5. Niveles de la dimension Realizacién Personal en los
colaboradores de una compafiia de restaurantes

En la tabla 5 se observa que el 44% refiere, a que se encuentran parcialmente
satisfechos con el trabajo que desempefian, del mismo modo en ocasiones pueden
sentir que su trabajo no cubre las expectativas de lo exigido dentro de la
organizacion, por falta de habilidades para llevarlo a cabo; asi mismo, el 32% no
esta percibiendo ni autoevaluando su trabajo como ineficiente e incompetente, y
gue se encuentra satisfecho con su desempefio, resultados y recompensas que
obtiene por su trabajo. Finalmente el 24% que es entendido en este sentido, que a
menor puntaje en esta dimension, menos satisfecho se siente el colaborador
respecto a su desempefio, es considerado también como la autoevaluacion
negativa del propio colaborador, con especial incidencia en la habilidad para la

realizacion del trabajo y a la relacion con las personas a las que atienden.
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Tabla 6
Niveles de la variable Engagement en los colaboradores de una
compafiia de restaurantes

Engagement
Frecuencia Porcentaje

Muy bajo 6 12
Bajo 13 26
Promedio 19 38
Alto 8 16
Muy alto 4 8

Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboracion: Sanchez - Venegas
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Figura 6. Niveles de la variable Engagement en los colaboradores
de una compafiia de restaurantes

En la tabla 6 se observa que el 38% presenta un nivel promedio, se identifican con
la empresa, sin embargo existen factores internos que impiden que los
colaboradores se desenvuelvan oOptimamente, lo que los hace vulnerables al
desarrollo de actitudes negativas que desencadenan una tendencia al sindrome de
burnout; el 26% manifiestan un nivel bajo, lo que corrobora que a mayor
desequilibrio entre los factores organizacionales y el colaborador, menores seran
los niveles de engagement, compromiso y satisfaccion que sentiran, sin embargo
el 16% manifiesta un nivel alto de engagement, se entiende que los colaboradores
se encuentran conectados mental y emocionalmente con la empresa, percibiendo
que los mecanismos tales como, funciones desempefadas, la cultura de la
empresa, la carga laboral, los turnos de trabajo, entre otros son los adecuados para

sentirse parte de la organizacion.
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Tabla 7
Niveles de la dimensién Vigor en los colaboradores de una compafia de

restaurantes
Vigor
Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 5 10
Bajo 10 20
Promedio 23 46
Alto 7 14
Muy alto 5 10
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboracion: Sdnchez - Venegas
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Figura 7. Niveles de la dimensién Vigor en los colaboradores
de una compafiia de restaurantes

En la tabla 7 se observa que el 46%, lo que puede entenderse como el esfuerzo de
los colaboradores por mantenerse activos demostrando la energia para desarrollar
su trabajo pese a que pueden sentirse cansados o0 agotados con facilidad, debido
a que el mismo puesto en cierto modo puede ofrecerles algun tipo de incentivo para
seguir esforzandose por conseguir su recompensa, el 20% no cuentan con la
capacidad de desarrollar su trabajo con la energia suficiente que se requiere para
sobrellevar las situaciones de la misma, en tal sentido los colaboradores muestran
fatiga y cansancio con mayor facilidad. Por altimo el 24% infiere que se siente con
la suficiente capacidad y energia de anteponerse a situaciones complicadas de sus
labores y sobrellevar dificultades en su trabajo, ya sea por el ritmo de trabajo y sus

exigencias o porque en su centro de labores existe un factor motivador para ellos.

Tabla 8
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Niveles de la dimensién Dedicacion en los colaboradores de una
compafia de restaurantes

Dedicacion
Frecuencia Porcentaje

Muy bajo 5 10
Bajo 16 32
Promedio 17 34
Alto 8 16
Muy alto 4 8

Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboracion: Sanchez - Venegas
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Figura 8. Niveles de la dimensiébn Dedicacibn en los
colaboradores de una compainiia de restaurantes

En la tabla 8 se observa que el 34% se esfuerza por sentirse identificado con su
trabajo, esto debido también a que los factores adversos de la organizacién no les
afecta significativamente, y de alguna manera pueden esforzarse para poder
cumplir con el desempefio requerido, tratando de darle significado e importancia a
su fuente principal de ingresos. El 32% no se identifica con su trabajo por los
factores adversos que se presentan en este, ni con las funciones que dia a dia
deben desempefiar, debido a que pueden percibir su trabajo como falto de
significado en comparacién con sus expectativas personales, para ellos su trabajo
es poco inspirador y no esta alineado a sus prioridades vitales. Por ultimo, el 24%
normalmente se encuentra entusiasmado con sus labores, y estas actitudes pueden
actuar como obstaculo para que el colaborador no se vea afectado por las
dificultades de la organizacion, con esto evitar el desarrollo de actitudes negativas

gue en gran magnitud pueden desarrollar un Sindrome.
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Tabla 9
Niveles de la dimensién Absorcidén en los colaboradores de una compafia
de restaurantes

Absorcién
Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 6 12
Bajo 13 26
Promedio 19 38
Alto 7 14
Muy alto 5 10
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboracion: Sdnchez - Venegas
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Figura 9. Niveles de la dimensién Absorcién en los colaboradores de
una compafiia de restaurantes

En la tabla 9 se observa que el 38% se disponen en dar todo de si a pesar de que
otras situaciones estan influyendo en que su concentracidén no sea del todo dirigida
hacia su trabajo, sin embargo pueden mantener en promedio el ritmo de trabajo
que requiere la actividad de su centro de labores. El 26% no se encuentran sumidos
en sus labores ni concentrados con las actividades que deben desarrollar en la
cotidianidad de la organizacién, pueden desconectarse del ritmo del trabajo con
facilidad, debido a que existen otros factores tanto internos como externos a la
organizacién que ocasionan que estos no estén del todo dedicados en su trabajo.
Por otro lado el 14% hace referencia a cierto nivel de satisfaccion que siente el
colaborador con su trabajo desempefiado, ya que se encuentra tan concentrado
con sus actividades a desarrollar que no hay factores externos a ello que puedan

interrumpirlo.
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V. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Para contrastar la hipotesis general y las hipétesis especificas, se utiliza

como criterio de decisién el nivel de significancia igual a 0.05.

4.1. Hipotesis General

H1: Existe una relacion negativa, entre el Sindrome de Burnout y el
Engagement en los colaboradores de una compaiiia de restaurantes de la
ciudad de Chiclayo.

p#0

HO: No existe una relacion negativa, entre el Sindrome de Burnout y el
Engagement en los colaboradores de una compairiia de restaurantes de la
ciudad de Chiclayo.

p=0

Tabla 10

Correlaciéon de Spearman entre el Sindrome de Burnout y el Engagement en los
colaboradores

Correlaciones

Sindrome

de Burnout Engagement

Rho de Spearman Sindrome de Coeficiente de
. 1,000 -,481"
Burnout correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Engagement  Coeficiente de .
- -,481 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: resultados del software estadistico SPSS-24

Como se observa en la tabla 10, existe una correlacion negativa débil
(r=-0,481) entre el sindrome de burnout y el engagement en los colaboradores, se
reafirma entonces, por la significancia en el nivel 0.01, que el engagement en los
colaboradores (estado afectivo cognitivo que se centra en la organizacion a la cual

pertenecen) disminuye debido a la aparicién del sindrome de burnout (estrés
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cronico en el tiempo). La correlacidén débil puede deberse a demas por la apariciéon
de factores externos que pudieran tener un impacto mucho mas significativo a nivel
de resultados, por ende, se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis
nula, es decir existe una relacion negativa entre el sindrome de burnout y el
engagement en los colaboradores de una compaiiia de restaurantes de la ciudad
de Chiclayo.

4.2. Hipotesis Especificas

H1. Existe una relacién negativa, entre la dimension agotamiento emocional
y el Engagement en los colaboradores de una compafiia de restaurantes de
la ciudad de Chiclayo.

Tabla 11

Correlacion de Spearman entre la dimension Agotamiento Emocional y el
Engagement en los colaboradores

Correlaciones

Agotamiento

emocional Engagement

Rho de Agotamiento  Coeficiente de correlacion 1,000 -,529"
Spearman Emocional Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Engagement  Coeficiente de correlacion -,529" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: resultados del software estadistico SPSS-24

Como se observa en la tabla 11, existe una correlacion negativa moderada
(r=-0.529) entre la dimension Agotamiento Emocional y el Engagement en los
colaboradores, se reafirma entonces, por la significancia en el nivel 0.01 que altos
puntajes de Agotamiento emocional (caracterizado por un cansancio fisico y
emocional debido a los diferentes factores dentro de la organizacion), se relacionan
a bajos puntajes de Engagement (estado afectivo cognitivo que se centra en la

organizacién a la cual pertenecen) en los colaboradores, asi mismo, a menor
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desarrollo del Agotamiento Emocional, sera mayor el desarrollo del Engagement en
ellos.

H2. Existe una relacion negativa, entre la dimension despersonalizacion y el
Engagement en los colaboradores de una compaiiia de restaurantes de la

ciudad de Chiclayo.

Tabla 12

Correlacion de Spearman entre la dimension Despersonalizacion y el engagement en
los colaboradores

Correlaciones

Despersonalizacion Engagement

Rho de Despersonalizacion — Coeficiente de .
_ 1,000 -,585
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Engagement Coeficiente de .
_ -,585 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: resultados del software estadistico SPSS-24

Como se observa en la tabla 12, existe una correlacion negativa moderada
(r=-0.585) entre la dimensién Despersonalizacion y el Engagement en los
colaboradores, se reafirma entonces, por la significancia en el nivel 0.01 que altos
puntajes en Despersonalizacion (que se detecta cuando el colaborador muestra
respuestas negativas, se volvera insensible y apatico en sus labores diarios), se
relacionan a bajos niveles de Engagement (estado afectivo cognitivo que se centra
en la organizacion a la cual pertenecen) en los colaboradores, asi mismo, a menor

desarrollo de la Despersonalizacién, mayor el desarrollo del Engagement en ellos.
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H3. Existe una relacién positiva, entre la dimension realizacion personal y el
Engagement en los colaboradores de una compafia de restaurantes de la
ciudad de Chiclayo.

Tabla 13
Correlacion de Spearman entre la dimension Realizacion Personal y el Engagement
en los colaboradores

Correlaciones

Realizacion

Personal Engagement
Rho de Realizacién Coeficiente de correlacion 1,000 ,783"
Spearman Personal Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Engagement Coeficiente de correlacion ,783™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: resultados del software estadistico SPSS-24

Como se observa en la tabla 13, existe una correlacion positiva alta (r=0.783)
entre la dimension Realizacion Personal y el Engagement en los colaboradores, se
reafirma entonces, por la significancia en el nivel 0.01 que altos puntajes en
Realizacion Personal (esta dimensién en niveles altos, da cuenta de los
sentimientos de competencia y obtencién de logros y productividad en el trabajo),
se relacionan altos niveles de Engagement (estado afectivo cognitivo que se centra
en la organizacion a la cual pertenecen) en los colaboradores, asi mismo, a menor
Realizacion Personal en los colaboradores, menor el desarrollo del Engagement en

ellos.
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V. DISCUSIONES

En este apartado se discutird los resultados encontrados en la investigacion,
cuyo objetivo principal fue evaluar la relacion que existe entre el Sindrome de
Burnout y el Engagement en los colaboradores de una compafia de restaurantes
de la ciudad de Chiclayo, para lo cual se conté con una muestra de 50
colaboradores de ambos sexos. Ademas, se pudo confirmar la hipétesis general de
esta investigacion, ya que los resultados estadisticos demuestran que existe una

relacion entre las variables propuestas.

La primera variable, el Sindrome de Burnout, como lo dice Freudenberger
(citado en Cordoba y Sulca, 2017, parr. 1) es referible al estado de fatiga o
de frustracién producto por la sobre carga laboral que genera el desgaste de
energia, recursos personales y fuerza animica del individuo. Asi mismo (Maslach,
1976) quién lo define como un estrés cronico que se desarrolla por trabajar en
contacto directo con cliente por un largo periodo de tiempo, lo que genera malestar
en los colaboradores. Del mismo modo la teoria organizacional respalda el
desarrollo de este sindrome dentro de la organizacion, por el desajuste que existe
entre los factores que rodean la organizacién y las actividades que desempefia el
colaborador (Gil-Monte, 2001).

Por otro lado, el Engagement como segunda variable, consiste en la energia
que proyecta el colaborador para lograr las metas organizacionales que se ha
propuesto, conectando su energia fisica, cognitiva y emocional a sus roles de
trabajo (Kahn, 1990), este concepto nace como oposicion al Sindrome de Burnout,
y a la importancia de no solo estudiar aspectos negativos en los colaboradores,
segun la teoria de la Psicologia Positiva (Cardenas, 2004), y que se encuentra
caracterizado por el vigor, la dedicacién y la absorcion que muestra el colaborador

engaged en su puesto de trabajo (Maslach y Leiter, 1997).

En relacion a esto, con respecto a la hipotesis general de esta investigacion,
se pudo encontrar que existe una relaciébn negativa débil entre el Sindrome de
Burnout y el Engagement de los colaboradores de una compafia de restaurantes,
lo que significa que dentro de la organizacion existe un desequilibrio entre los

factores organizacionales y el desarrollo de las actividades de los colaboradores,
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impactando y modificando el desarrollo de Engagement en ellos, sin embargo
puede identificarse algunos factores o situaciones que minimicen el desarrollo del
Sindrome de Burnout; estos resultados son similares con lo obtenido por Molina y
Moreno (2013), quienes demostraron que existe una relacibn negativa y
estadisticamente significativa entre el Burnout y Engagement, es decir que, el
desarrollo del sindrome repercute negativamente en los aspectos positivos del
profesional. Sin embargo, en esta investigacion trabajamos con la teoria
organizacional que, a diferencia de los autores Molina y Moreno (2013), trabajaron
con una poblacién 180 profesionales de un sistema penitenciario, quienes
evidenciaron niveles altos de burnout, lo que concuerda con Maslach (1976) que
define a este Sindrome como un estrés cronico producido por el contacto directo
con los clientes que conlleva al distanciamiento emocional con su trabajo, dando
prioridad al enfoque asistencial. Este desarrollo del Sindrome de Burnout en
aquellos profesionales, se puede focalizar en un tema clinico, ya que se trabaja con
personas que deben ser tratadas en temas delictivos. A discriminar con la presente
investigacion, que se elabor6 con una poblacion que labora en restaurantes y que
pueden desarrollar este sindrome debido al desequilibrio de factores
organizacionales, tales como, la carga excesiva de trabajo, la mala remuneracion,
la ambigliedad de las funciones, la cultura de la empresa, entre otros que segun
Gil-Monte (2001), quien propone la teoria organizacional, menciona que afectan
directamente en su salud fisica y emocional y que ese aspecto negativo, repercute
directamente en el servicio que se le brinda a los clientes, sin embargo, en la misma
organizacién existen otros factores que favorecen a algunos colaboradores a que

puedan minimizar el desarrollo de este sindrome en ellos.

Con respecto a la primera hipotesis especifica planteada, en donde se
propone gque existe una relacion negativa moderada entre la dimension agotamiento
emocional y el Engagement en los colaboradores de una compafia de restaurantes
de la ciudad de Chiclayo, se confirma la hipotesis, obteniendo una correlacion
negativa de Spearman de (r=-0.529); en virtud de ese resultado, Diaz y Gémez
(2016), definen al agotamiento emocional, como el conflicto personal con el trabajo
y la sobrecarga laboral; se presenta cuando se desarrolla un degaste psicologico y
el colaborador se siente sobre exigido en cuanto a sus actividades a realizar y la

recompensa que percibe no estd acorde con lo que realiza, se siente vacio
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emocional y fisicamente, es por ello que, se sienten debilitados y agotados con sus
actividades diarias y no poseen la capacidad para poder reponer la energia y
afrontar otra jornada laboral. De acuerdo con estos resultados Lavaggi (2017) con
respecto a su investigacion, obtuvo que existe una relacion negativa y significativa
entre el cansancio emocional y los factores de Engagement, a pesar de que su
poblacion difiere a la investigacion actual, su teoria contrasta con la de Salanova
et. al (2000) respecto a que ambos constructos como lo son Burnout y Engagement
son opuestos, por lo tanto sus dimensiones seran inversas, tal como en altos
niveles de agotamiento emocional, bajos serdn los niveles que corresponde al
constructo de Engagement. Entonces se entiende por vigor, mencionando a
Carrasco, De la Corte y Leon (citado en Cardenas, 2017, parr. 2) que se refiere a
la energia como opuesto al agotamiento; a la predisposicion de invertir esfuerzo en
el trabajo que se est4 realizando incluso cuando se presentan situaciones adversas

en la organizacion.

En cuanto a la segunda hipotesis especifica planteada, en donde se propone
que existe una relacion negativa entre la dimension despersonalizacion y el
Engagement en los colaboradores de una compaiiia de restaurantes de la ciudad
de Chiclayo, se confirma la hipétesis obteniendo una correlacion negativa de
Spearman de (r=-0.585); esta dimension se genera en consecuencia de un gran
desgaste fisico y emocional, que es proyectado con el mal trato y deficiente servicio
que se ofrece a los clientes. Siendo una de la caracteristicas principales de esta
actitud negativa, que se trate a los clientes sin interés alguno, manteniendo un trato
apatico e indiferente, lo que ocasiona insatisfaccién e incomodidad en ellos; incluso
esta actitud también es desarrollada hacia los propios compafieros de trabajo y toda
la organizacion en general, mostrando desapego y reduccion de su calidad de
trabajo Diaz y Gomez (2016). Este concepto es reforzado por Maslach y Jackson
(1997) que mencionan que estas actitudes hacia los clientes se acompafan por el
incremento en su irritabilidad y una pérdida de motivacion, estos sujetos estan
convencidos de que son los factores que rodean la organizacion los que les hace
desarrollar estos sentimientos. En relacion a estos resultados, se discuten con los
obtenidos por Alban (2016) en donde su investigacion confirmd que existe una

relacion negativa moderada entre la dimension despersonalizacion con la variable
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Engagement, lo que corrobora su hipotesis planteada, afirmando que habia relacién

inversa entre las dimensiones de Burnout con las de Engagement.

Todo lo anteriormente descrito, en la observacion dentro de la organizacion,
se traduce a que existen factores adversos que influyen en estos resultados, como
lo pueden ser los recursos o mecanismos de defensa que cada colaborador puede
desarrollar ante las diferentes situaciones que se presentan en el ambiente laboral,
estos mecanismos no son los adecuados ya que los afecta y ello repercute en la
atencion que se le brinda a los clientes, ocasionando una baja en la productividad

y rentabilidad de la organizacion Deza (2018).

Por ultimo, se realiza un andlisis a la tercera hipétesis especifica, en donde
se encuentra una relacion positiva alta entre la dimension Realizacion Personal y
el Engagement, debido a que esta dimensién de la variable de Sindrome de
Burnout, se evalta de forma inversa, tal como lo describe Maslach y Jackson (1997)
las puntuaciones altas en esta dimension, debe ser denominada la falta de
realizacion personal (caracteristicas propias de un colaborador que ha desarrollado
el estrés cronico laboral), ello significa que, cuando un colaborador obtiene
puntuaciones bajas, esto favorece al desarrollo de dicho Sindrome, entonces, las
puntuaciones altas estan sefialadas como menos y las puntuaciones bajas, como
mayores. Al respecto de esta dimensién, Salanova y Schaufeli (2004) concuerdan
con que el colaborador con niveles bajos de realizacion personal, tiende a evaluar
negativamente su desempefio en la organizacion y su eficiencia profesional; en
concordancia con los autores mencionados para describir esta dimension, se puede
inferir que dentro de una organizacién, lo que los colaboradores buscan, es
realizarse personal y profesionalmente, a esto las expectativas con respecto a sus
labores son altas, sin embargo pueden desarrollar sentimientos de frustracion,
insatisfaccion y fracaso cuando la organizacion no les ofrece oportunidades de
mejora. Para contrastar nuestra hipoétesis, Avendafo y Castafieda (2013) quienes
en su investigacion identificaron una correlacibn moderada so6lo en el caso
especifico de Realizacién personal, es decir cuando disminuye la dimension de
realizacion personal, disminuyen los niveles de Engagement, tal y como lo

propusimos en esta investigacion.
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La falta de realizacion personal en el trabajo se caracteriza por la pérdida de
ilusion y el sentirse incompetente en la misma actividad laboral, acompafado de
sentimientos de fracaso personal y profesional, por ende la insatisfaccion con su
trabajo y la organizacion se ve generalizada. Por otra parte en ocasiones el
desarrollo del Sindrome de Burnout empieza por los bajos niveles de Realizacion
personal de los colaboradores. En consecuencia y describiendo las situaciones
reales que se viven en la organizacién, se genera la rotacion de personal por
abandono del puesto, incapacidad para soportar la presion, malas relaciones
laborales, lo que a largo plazo genera el mal clima, entre otras consecuencias
(Maslach y Jackson, 1997).

La presente investigacion esta respalda por la teoria organizacional, que
menciona que cuando los factores que rodean a la organizacibn son mal
manejados, afectan a la calidad de vida laboral de los colaboradores, quienes
deben sentir que su centro de labores también se concentra ellos, para que esta
relacion sea productiva, ante ello Leiter y Maslach (2001) mencionan seis areas en
el ambito laboral que cuando no son consideradas, vuelve a los colaboradores mas
vulnerables a desarrollar el Sindrome de Burnout, por ejemplo, la carga excesiva
de trabajo, la recompensa incongruente con las funciones realizadas, el poco
interés por la vida social y familiar del colaborador, la injusticia que se presenta
dentro de la empresa, los valores que se profesan como organizacién, entre otras,
estos y otros factores deben ser tratados efectivamente, velando por el bienestar
de los colaboradores y que proyecten a los clientes la calidad de servicio que se

merecen, esto a largo plazo convertira ese ambiente en una organizacion rentable.

En conclusion, se determind mediante la investigacién que el Sindrome de
Burnout afecta en mediana y débilmente al Engagement, sobre el cual, ademas del
Engagement habria otros factores internos como externos que lo explican. Pero a
la luz de la evidencia, hay probabilidad de que se eleven los niveles de

Engagement, para que disminuya el desarrollo del Sindrome de Burnout.
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VI. CONCLUSIONES

Existe una relacion negativa débil r=-0,481, de acuerdo a la correlacion de

Spearman entre el sindrome de Burnout y el Engagement.

Existe una relacion negativa moderada r=-0,529, entre la dimension

agotamiento emocional y la variable Engagement.
Existe una relacibn negativa moderada de r=-585, de acuerdo a la
correlacion de Spearman, entre la dimension despersonalizacion y la

variable Engagement.

Existe una relacion positiva alta de r= 0,783, de acuerdo a la correlacion de

Spearman, entre la variable realizacion personal y la variable Engagement.
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VII.

RECOMENDACIONES

Realizar estudios de investigacion posteriores sobre qué factores
personales, diferenciados de los factores organizacionales aportados por la
teoria organizacional, pudieron haber tenido un impacto més influyente en

los resultados obtenidos de la variable de Engagement.

Realizar una reestructuracién interna de los horarios de trabajo de los
colaboradores, ademés de implementar un manual de organizacion y
funciones (MOF) que visualice el organigrama actualizado y estandarice las
funciones y actividades que cada colaborador debe realizar a fin de evitar la

sobrecarga laboral y la ambigiedad de rol.

Implementar un plan mensual de actividades recreativas en las que se
toquen temas de comunicacion efectiva, trato hacia los clientes, y actitudes
positivas en los ambientes de trabajo que se puedan implementar en el
desarrollo de sus actividades que mejoren el acercamiento negativo que se
tiene con los comensales y hagan de su estadia un momento agradable,

ademas de motivar a una sana convivencia entre ellos.

Implementar un programa de incentivos a los colaboradores, donde se
premien el buen desempefio laboral, a través de diferentes técnicas de
motivacion que eleven la productividad laboral, el rendimiento en el trabajo
gue realizan y la identificacion con la organizacién, dichas técnicas pueden
ser incentivos no econdémicos que ayuden a calificar su trabajo como

altamente productivo y positivo para sus vidas.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO DE SINDROME DE BURNOUT ADAPTADO

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ﬁ-" Ucv FACULTAD DE HUMANIDADES

ESCUELA PROFESIONAL DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Estimados colaboradores.- La presente investigacion tiene como fin recabar informacién
relevante con respecto a la variable de Sindrome de Burnout, es por ello que se le pide total
honestidad en el desarrollo de este cuestionario. Recuerda, no existen respuestas correctas ni
incorrectas, solo responda con total veracidad.

l. DATOS GENERALES

Sexo:

Lugar de Procedencia:

Tiempo de servicio en la empresa:
Edad:

Nivel de Instruccion:

Area a la que pertenece:
Estado Civil:

Ingreso Mensual:

Il. SINDROME DE BURNOUT

Sefiale la respuesta que crea oportuna sobre la frecuencia con que siente los enunciados:

0= Nunca.

1= Pocas veces al afio o menos.
2= Una vez al mes o menos.

3= Unas pocas veces al mes.
4= Una vez a la semana.

5= Pocas veces a la semana.

6= Todos los dias.
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1 Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

2 | Al terminar mi jornada de trabajo me siento agotado

3 Cuando me levanto por la mafana y me enfrento a otra jornada de trabajo
me siento fatigado

4 | Siento que puedo entender facilmente los pedidos de mis clientes

5 | Siento que estoy tratando a algunos clientes como si fueran objetos

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

7 | Siento que trato con mucha eficacia los pedidos de mis clientes

8 | Siento que mi trabajo me esta desgastando

9 | Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a
través de mi trabajo

10 | Siento que me he hecho mas duro con la gente

11 | Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente

12 | Me siento con mucha energia en mi trabajo

13 | Me siento frustrado en mi trabajo

14 | Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo

15 | Siento que realmente no me importan los pedidos de mis clientes a los
que tengo que atender

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

17 | Siento que puedo crear facilmente un clima agradable con mis clientes

18 | Me siento satisfecho después de haber atendido a mis clientes

19 | Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo

20 | Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

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

22 | Siento que los clientes me culpan de sus problemas
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ANEXO 2

CUESTIONARIO DE UWES ENGAGEMENT

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ﬁ-" UCVv FACULTAD DE HUMANIDADES

ESCUELA PROFESIONAL DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Estimados colaboradores.- La presente investigacion tiene como fin recabar informacién
relevante con respecto a la variable de Engagement, es por ello que se le pide total honestidad
en el desarrollo de este cuestionario. Recuerda, no existen respuestas correctas ni incorrectas,

solo responda con total veracidad.
l. DATOS GENERALES

Sexo:

Lugar de Procedencia:

Tiempo de servicio en la empresa:
Edad:

Nivel de Instruccion:

Area a la que pertenece:
Estado Civil:

Ingreso Mensual:

Il. ENGAGEMENT

Las siguientes preguntas se refieren a los sentimientos que experimentan las personas
en el trabajo. Por favor, lea cuidadosamente cada pregunta y decida si se ha sentido de
esta forma. Si nunca se ha sentido asi conteste ‘0’ (cero), y en caso contrario indique
cuantas veces se ha sentido asi teniendo en cuenta el niumero que aparece en la

siguiente escala de respuesta (de 1 a 6).
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

En mi trabajo me siento lleno de energia

Mi trabajo esta lleno de significado y propdsito

El tiempo vuela cuando estoy trabajando

Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo

Estoy entusiasmado con mi trabajo

Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor de mi
Mi trabajo me inspira

Cuando me levanto por las mafianas tengo ganas de ir a trabajar
Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo

Estoy orgulloso del trabajo que hago

Estoy inmerso en mi trabajo

Puedo continuar trabajando durante largos periodos de tiempo

Mi trabajo es retador

Me “dejo llevar” por mi trabajo

Soy muy persistente en mi trabajo

Me es dificil ‘desconectarme’ de mi trabajo

Incluso cuando las cosas no van bien, contindo trabajando.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO 3

Titulo:

SINDROME DE BURNOUT Y ENGAGEMENT EN LOS COLABORADORES DE UNA COMPANIA DE RESTAURANTES DE LA
CIUDAD DE CHICLAYO.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: Enfoque de Investigacién:
Variable Cuantitativo

¢Cual es la relacion que
existe entre el Sindrome
de burnout y el
Engagement en los
colaboradores de una
compaifiia de restaurantes
de la ciudad de Chiclayo?

Evaluar la relacion que existe entre el
Sindrome de Burnout y el Engagement en los

colaboradores de una

compafila de

restaurantes de la ciudad de Chiclayo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar la relacion que existe entre la

dimension agotamiento emocional

y el

Engagement en los colaboradores de una
compafiia de restaurantes de la ciudad de

Chiclayo.

Identificar la relacion que existe entre la

dimension despersonalizacién

y el

Engagement en los colaboradores de una

H1: Existe una relacién
negativa, entre el
Sindrome de Burnout y el
Engagement en los
colaboradores de una
compaiiia de restaurantes
de la ciudad de Chiclayo.

HO: No Existe una relacion
negativa, entre el
Sindrome de Burnout y el
Engagement en los
colaboradores de una
compaiiia de restaurantes
de la ciudad de Chiclayo.

Dependiente:
Engagement

Variable

Independiente:

Sindrome de
Burnout

Tipo de Investigacion:
Correlacional

Disefio de Investigacion:

No experimental de corte
transversal

M/
<_

50T =

Donde:
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compafiia de restaurantes de la ciudad de
Chiclayo.

Identificar la relacion que existe entre la
dimension  realizacibn personal y el
Engagement en los colaboradores de una
compafiia de restaurantes de la ciudad de
Chiclayo.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

Existe una  relacion
negativa, entre la
dimensiébn  agotamiento
emocional y el

Engagement en los
colaboradores de una
compafiia de restaurantes
de la ciudad de Chiclayo.

Existe una relacién
negativa, entre la
dimension

despersonalizaciéon y el
Engagement en los
colaboradores de una
compaiiia de restaurantes
de la ciudad de Chiclayo.

Existe una relacion
positiva, entre la
dimensién realizacion
personal y el Engagement
en los colaboradores de
una compafiia de
restaurantes de la ciudad
de Chiclayo.

M = Muestra (Trabajadores
de wuna Compafiia de
Restaurantes

V1 = Sindrome de Burnout

r

= Relacién entre variables

V2 = Engagement

Poblacién:

Colaboradores de una
Compafiia de
Restaurantes de la ciudad
de Chiclayo.

Muestra:

50 Colaboradores de una
Compafiia de
Restaurantes de la ciudad
de Chiclayo.
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ANEXO 4

Andlisis Factorial de los elementos del MBI e indice de Consistencia interna

Original Médicos Total Varones Mujeres
CE DP RP h2 |CE DP RP h2 [CE DP RP h2|CE DP RP h2 |CE DP RP h2
E1 | 74 55 | 81 69 | 76 65 | 73 66 | T7 63
E2 | 73 b4 | 83 73|77 56 | M 62 | 67 46
E3 | 66 49 | 8D =26 33 | 66 46 | 62 47 | 65 42
E6 | 61 43 | @3 42 | 59 34 | a2 ar | 57 33
Ed |84 FE | 59 | 88 26 67 | 59 36 g7 | 77 @5
£13 65 49 | 66 53 | 58 33 62 | 51 43 64 | 67 59
E14 | 58 32 | 78 67 | 62 40 | 67 44 | 56 27 37
E16 54 3 35 | 48 25 | 65 45 | 67 48 | 66 44
E20 | 65 47 [ 32 33 23 | 43 36|30 M 39 | 55 35
ES 67 47 | ap 52 36 | 53 37 45 az 49 a3
E10 66 51 | 33 63 51 76 61 68 52 81 a7
E11 |37 &5 45 | 44 37 a3 57 42 | 22 51 43 58 44
E15 62 42 G4 42 53 29 54 az 67 42
EZ?2 41 19 48 34 37 52 29 55 a2 29 14
Es 50 27 | 32 .42 48 52 48 32 45 25 | 32 51 39
E 54 30 61 38 0 4 70 47 { 70 53
Eg 58 a7 69 48 63 45 65 a9 70 51
E12 | -30 43 28 B4 49 58 38 63 44 4 29
E17 a2y 63 41 61 39 58 36 63 43
E18 55 36 | -27 58 42 Bb 44 53 48 | 58 43
E13 T 48 26 54 30 48 28 60 39
EM 59 36 55 32 49 29 54 31 47 30
VI% 20 10 11 41 |21 9 .14 44|18 13 O 41|18 13 10 41 |19 14 9 42

CE DP RP CE DP AP CE DP AP CE DP RP CE DP RP

CE| * 52 -.p2 *3# 5 Y24 -4 * 2% -18 1B -1

* 26 R T . * .28 ‘¢ .5

Estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach MBI — Maslach y Jackson

Dimensién Alfa de Cronbach N° de elementos
Sindrome de Burnout 0.80 22
Agotamiento Emocional 0.90 9
Despersonalizaciéon 0.79 5
Realizacion Personal 0.71 8

87



ANEXO 5

Criterios para la interpretacion del MBI original

e
Musemtra Esc. = Baja Madia Ada I Med. DA,
CE <17 17-26 >26 20,99 10,75
Muasira 1olal
et 067 DP | <7 7-12 >12 8,73 5,84
RP | =38 5238 <32 34,58 711
CE | <17 17:26 > 26 21,25 11.01
Ensefianza primana/media
N-4.163) pe E 8 813 >13 11,00 6.19
AP | >38 31-36 <31 33,54 684
CE < 14 14.23 » 23 1457 1,05
EW 0P | <2 38 - 8 557 6.63
RP | >42 4642 <36 36,17 7.92
U CE | <17 w2 >27 2135 10,51
Personal de senvick socal
[ (N=1.538) op <6 610 > 10 746 sn
A AP | >36 3036 <30 @ys | oIn
- ; ' 19 19 | B
- : CE | < 10-26 » 28 2219 | 853
(N=1.104) e <8 &9 > 8 792 | 522
AP | 30 3430 <34 3653 | 734
CE <13 1420 > 20 16,83 850
el & BT 57 > 7 512 | AR
RP | >34 29-34 <29 30,87 8.7
CE | <17 17-27 » 27 21,42 11,05
Otros profesionales | I" I
Pl P | <6 &10 > 10 an | 615
CRP | >3 34-38 <34 36,43 7.00
CE | <15 15-24 > 24 20,88 11,30
Muastra Iotal o0 . 5
{N-1.138) ‘ DP < 4 A8 >89 762 5/
AP | >20 333 <33 l B 8,08
o CE | <22 2231 » 31 26,42 1226
Profesionalkes madicos - v :
= o 0P | <7 7-13 >13 10,77 650
P Ae >3 ag-a5 < 30 42,48 B.45
A CE <10 1017 » 17 15.79 1,77
b3 "'““"“f"":““;’; policia oP | <6 &1 > 11 8,36 579
A AP | >4t 3441 <34 a7.31 8w
CE | <17 17-21 > 21 2033 @ 894
"""““""m’:i;"""""‘ P | <3 35 >5 508 4.08
P | > 3541 <3 282 6,35
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Tabla de Baremos del MBI por los autores Maslach y Jackson

ANEXO 6

Puntuaciones _directas
VARONES MUJERES TOTAL

pc| cE op m | ce op m | CE OP RP | S
83 | 5154 2430 4354 2330 4554 24-30 97
w5 2n 4 | € 22 w | 4 22 91
97 | 45-46 21 . 40-41 20 . 42-43  20-21 48 87
o 4346 200 - | 3 w9 - | & 1w - | 8
o5 | 4142 1819 47 | 338 1718 47 | 18 47 | B3
90 36-_40 16-17 4546 | 34-35 1516 4546 | 3437 1517 46 76
65 |35 15 44 | 3133 1344 44 | 333 14 4445 | 7
80 | 308 fa14 4 |29 ‘12 4 |93 243 4 | 67
75 | 2829 12 42 28 1 41.42 28 1" 42 63
70 | 26-27 1 41 26-27 10 40 26-27 10 41 60
65 (2305 10 4 | 5 89 29 |45 9 4 | 88
02122 o 9 |z 7 B |22 8 B |8
s 20 8 2|2 - &|la 1 B |8
ol w9 7 wla & % |92 7 | s
sl - % |10 5 3 | 8 6 35% | 4
40 16 ) 35 1718 . 3334 | 1617 5 34 45
a5 | 1415 5 3 15-16 4 32 14-15 . 33 42
30 | 12413 4 32-33 14 3 K] 13 4 32 40
% | 1 s | 121 030 | 1112 3 3081 | &7
o |et0 3 wa|wn 2 2 [ w 2 » | B
15 7-8 2 2728 89 1 26-27 84 - 26-28 29
10 ] 1 24-26 67 . 24-25 g7 i 24-25 24
5 4.5 . 21-23 45 0 21-23 45 . 21-23 17
4| 3 o 2 | 3 ; 3 0 2 | 15
3| 2 9 | 02 920 | 2 19 | 12
2 | 1 318 1748 | 04 1648 | 9
1| o 042 0-16 015 | 3
N | 530 5% 530 | 580 580 580 | 1138 1138 1138 | N
Med,| 2040 822 300 | 21051 790 3548 | 2086 762 357 | Med
oL | 1191 562 812 | 1069 575 803 | 1,30 581 D4
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ANEXO 7

Estructura Factorial del UWES e indice de Consistencia Interna

Modelo N X2 df |GFI |AGFlI |RMSEA | NFI NNFI | CFI
UWES 17
Factor 2,313 | 3554.6 | 119 | .83 .78 A1 .87 .85 .87
5
Factor MG 1,242 | 2333.2 | 238 |.78 72 .08 .82 .81 .84
8
3 — Factor 2,313 | 2637.9 | 116 | .87 .83 .10 .90 .89 91
7
-Factor MG 1,242 |1859.9 | 232 | .82 g7 .08 .86 .85 .87
3
Estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach UWES — Schaufeli y Bakker
UWES (N = 2,313)
Total Md Intervalo
Engagement 93 93 .89 - .97
Vigor .83 .86 .81-.90
Dedicacion .92 .92 .88 - .95
Absorcion .83 .80 .70 - .88
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ANEXO 8

Criterios para la interpretacion del UWES Schaufeli y Bakker

Vigor Dedicacion Absorcion Puntaje total
Muy Bajo £2.17 <1.60 < 1.60 =1.93
Bajo 218 -3.20 1.61 = 3.00 1.61-2.75 1.94 - 3.06
Promedio 3.21 — 4 .80 3.01 - 4.90 2.76 —4.40 3.07 - 4.66
Alto 4.81 - 5.60 491 -5.79 4.41-5.35 467 -5.53
Muy alto 2 5.61 2 5.80 2 5.36 2 554
M 3.99 J.81 3.56 3.82
SD 1.08 1.31 1.10 1.10
SE 0N N .0 01
Rango 00-6.00 00 -6.00 .00 -6.00 .00-6.00
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ANEXO 9

indice de consistencia interna del UWES en el Perl(

Cronbach's Alpha Based

on Standardized Items N of Items
VIGOR 0,588 6
DEDICACION 0,709 5
ABSORCION 0,546 6
ENGAGEMENT 0.772 17
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ANEXO 10

Validez del UWES en el Peru

ITEM Correlacion Item
Indicador
VIGOR
El ,686
E4 621
E8 771
E13 411
E15 519
El7 372
DEDICACION
E2 678
ES 670
E7 753
E10 599
E12 692
ABSORCION
E3 238
E6 713
E9 476
E1ll 465
El4 ,683
E16 683
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ANEXO 11

CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO MBI POR LOS AUTORES
Fiabilidad del Instrumento de Sindrome de Burnout
Se utilizé el Método: Coeficiente Alfa de Cronbach (a) y, que requiere de una sola
administracion del instrumento y se basa en la medicion de la respuesta del sujeto
con respecto a los 22 items. Se operativizé mediante el programa SPSS-24, para

los 22 items

1. Para el coeficiente Alfa de Cronbach:

0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable

0,66a0,71 Muy confiable

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1,0 Confiabilidad perfecta

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 30 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
737 , 739 22

94



Anédlisis de los resultados de la fiabilidad del instrumento:

A partir de la aplicacion del instrumento de medicidn, se analizaron y procesaron
los resultados mediante el programa estadistico SPSS-24, para los 22 items
obteniéndose un Alfa de Cronbach (a) que indica una excelente confiabilidad del
0,737 que supera el minimo establecido de 0.5, lo que denota un nivel alto de
precision del instrumento. Con los items seleccionados pasamos a elaborar la ficha

de cotejo definitiva para medir la variable de estudio.

Fiabilidad del Instrumento de Sindrome de Burnout segin Dimensiones:

Estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach segun dimensiones

Alfa de Alfa de Cronbach N° de
Cronbach basado en elementos
Dimensién elementos

estandarizados

Agotamiento Emocional ,900 ,904
Despersonalizacion ,813 ,823
Realizacion personal ,938 ,947

En la siguiente tabla puede observarse que las tres dimensiones que corresponden
a la variable de Burnout, arrojaron un alfa de Cronbach orientado en resultados
tipificados, se obtiene un puntaje mayor a 0.8, indicando que todas las dimensiones
son aceptadas. Del mismo modo se observa que la dimension con el puntaje mas
alto obtenido por el software es de Realizacion personal (conformada por 8 items)
con un 94% de confiablidad, asimismo la dimensién con el puntaje mas bajo es
Despersonalizacion (conformada por 5 items) con un 82% de confiabilidad
respectivamente.

En consecuencia, se confirma la coherencia interna, claridad y formulacién para
gue cada uno de los items del cuestionario.
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CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO UWES POR LOS AUTORES

ANEXO 12

Fiabilidad del Instrumento de Engagement

Se utilizo el Método: Coeficiente Alfa de Cronbach (a) y, que requiere de una sola

administracion del instrumento y se basa en la medicion de la respuesta del sujeto

con respecto a los 17 items. Se operativizd6 mediante el programa SPSS-24, para

los 17 item

1. Para el coeficiente Alfa de Cronbach:

0,53 a menos

Confiabilidad nula

0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable

0,66a0,71 Muy confiable

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1,0 Confiabilidad perfecta

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 30 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
,968 ,968 17
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Anédlisis de los resultados de la fiabilidad del instrumento:

A partir de la aplicacion del instrumento de medicion, se analizaron y procesaron
los resultados mediante el programa estadistico SPSS-24, para los 17 items
obteniéndose un Alfa de Cronbach (a) que indica una excelente confiabilidad del
0,968 que supera el minimo establecido de 0.5, lo que denota una excelente
confiabilidad y precision del instrumento. Con los items seleccionados pasamos a

elaborar la ficha de cotejo definitiva para medir la variable de estudio.

Fiabilidad del Instrumento de Engagement segun dimensiones:

Estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach segun dimensiones

Alfa de Alfa de Cronbach N° de
Cronbach basado en elementos
Dimension elementos
estandarizados
Vigor ,889 ,893
Absorcion ,931 ,958
Dedicacion ,898 ,897

Fuente: valores determinados por el Software SPSS-24

En la siguiente tabla puede observarse que las tres dimensiones que corresponden
a la variable de Engagement, arrojaron un alfa de Cronbach orientado en resultados
tipificados, se obtiene un puntaje mayor a 0.8, indicando que todas las dimensiones
son aceptadas. Del mismo modo se observa que la dimension con el puntaje mas
alto obtenido por el software es de Absorcién (conformada por 5 items) con un 95%
de confiabilidad, asimismo la dimensién con el puntaje mas bajo es Vigor

(conformada por 6 items) con un 89% de confiabilidad respectivamente.

En consecuencia, se confirma la coherencia interna, claridad y formulacion para
gue cada uno de los items del cuestionario.

ANEXO 13
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VALIDEZ DE CONTENIDO PARA MBI POR JUICIO DE EXPERTOS

VALIDACION POR JUECES EXPERTOS

Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar el Inventario de Burnout de Maslash
que forma parte de la investigacion Sindrome de Burnout y Engagement en los colaboradores
de una compaiiia de restaurantes de la ciudad de Chiclayo.

Como es de su conocimiento la evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr
gue sean validos y que los resultados obtenidos de este sean utilizados eficientemente,
aportando, tanto al drea investigativa de la psicologia como a sus aplicaciones. Por eso le
agradecemos su valiosa colaboracién.

DATOS DEL JUEZ
Nombres y apeilidos del juez: arvia Tocene T edina -

. {
Formacion académica: Psi c»lag o.

- I »
Areas de experiencia profesional: CL‘ hicey - Oq‘s‘“?%«cﬁem@-\‘

Tiempo: B «os

Cargo actual: (ooc=linade— o Es wyela

institucion: __Va Vecsedad  0dsoc Valleys.

Del instrumento a validar

/
Observaciones {precisar si hay suficiencia): D s

Opinidn de aplicabilidad:
Apﬁcablﬂ?{s Aplicable después de corregir ( } No aplicable { }

Firta d%
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VALIDACION POR JUECES EXPERTOS

Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar el Inventario de Burnout de Maslash
que forma parte de la investigacion Sindrome de Burnout y Engagement en los colaboradores
de una compafiia de restaurantes de la ciudad de Chiclayo.

Como es de su conocimiento la evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr
que sean vdlidos y que los resultados obtenidos de este sean utilizados eficientemente,
aportando, tanto al drea investigativa de la psicologia como a sus aplicaciones. Por eso le
agradecemos su valiosa colaboracidn.

DATOS DEL JUEZ

Nombres y apellidos del juez: //0”&5 @W/ @(/(S | W%

Formacién académica: f/()@/oﬁm pr&/ﬂW ?O/M V’/ z /744 LU O /7/16[(/}ZL7 @

Areas de experiencia profesmnal: 6 (Vl o) é %/L/ Y /L(K‘f'
Tiempo: A Mm

Cargo actual: ,—/40&'{0[/(/0( 4& [(ﬂ &)M{U /lwa !/&H’Wéjvtf[@

Institucion: E[INVEML f4 [L:

Del instrumento a validar

Observaciones (precisar si hay suficiencia): g/

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable)Q Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
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VALIDACION POR JUECES EXPERTOS

Respetado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar el Inventario de Burnout de Maslash
que forma parte de la investigacion Sindrome de Burnout y Engagement en los colaboradores
de una compafiia de restaurantes de la ciudad de Chiclayo.

Como es de su conocimiento la evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr
que sean validos y que los resultados obtenidos de este sean utilizados eficientemente,
aportando, tanto al drea investigativa de la psicologia como a sus aplicaciones. Por eso le
agradecemos su valiosa colaboracidn.

DATOS DEL JUEZ _ 74/ (7

Nombres y apellidos del juez: /—é 7 Ké K(ZO ;’:‘éﬁ”¢ ;W ¢ i/&
Vel

Formacion académica: //15 ?ﬁ’/ﬂéi/ﬁ :

77 S
Areas de experiencia profesional: ZZ anss 2
Tiempo: G 5. braw zecowy .
e

Cargo actual: X E€ HMTe
Institucién: B

Del instrumento a validar

Observaciones (precisar si hay suficiencia): M‘:{M 4///4//444;‘
Opinidn de aplicabilidad:
Aplicable ( ) Aplicable después de corregirE/ No aplicable ( )

Firma 741 Juez
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BAREMOS DEL CUESTIONARIO MASLACH BURNOUT INVENTORY POR

LOS AUTORES
Pc Agotamiento Despersonali  Realizacion  Sindrome Pc
Emocional zacion Personal de Burnout

1 5 0 13-14 47 1
2 2
3 6 15 48 3
4 7-9 16 49 4
5 17 5
6 6
7 50 7
8 8
9 10-11 1-2 18 51 9
10 12 -15 52 10
15 16 3-4 19-20 53-54 15
20 23-25 5 20-21 55 20
25 26 6 22 56 — 58 25
30 59 30
35 27- 28 7 23-24 60 — 63 35
40 25-26 64 — 66 40
45 29 - 30 8 67 45
50 31 9-10 27 68 — 69 50
55 32-33 11 28 70-72 55
60 34 12 29 - 30 73 60
65 35 31-32 74 -76 65
70 36-37 13 33-37 77-78 70
75 38 38 -40 79 75
80 39 14 -15 41 80-81 80
85 40 - 43 16 42 - 45 82-86 85
90 44 17 46 87 90
91 88 91
92 45 47 89 92
93 93
94 18 94
95 46 — 47 19 90 95
96 48 20 91 96
97 48 97
98 21 98
99 48 91 99
Media 29,62 9,36 29,06 68,04 Media
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ANEXO 15

CALIFICACION E INTERPRETACION DEL CUESTIONARIO DE SINDROME DE
BURNOUT ADAPTADO

ADMINISTRACION:

La aplicacién de la prueba puede ser individual o colectica;, asi mismo sus
instrucciones para su aplicacion son las siguientes: Se les presenta una serie de 22
items, lea usted cuidadosamente cada una de ellas y coloque el numero
correspondiente del 0 a 6 dependiendo de cdmo se ha sentido usted los ultimos 6

meses.

CALIFICACION:

Se realiza la suma de los items en general y si es conveniente de cada dimension,
y de acuerdo al puntaje obtenido se compara directamente con la tabla de
puntuaciones.

Agotamiento Emocional: Compuesta por 9 items

Su puntuacion maxima es 54, a mas elevado el puntaje, mayor es el agotamiento
emocional y aumenta el desarrollo de Sindrome de Burnout. Items: 1, 2, 3, 6, 8, 13,
14,16y 20.

Despersonalizacion: Compuesta por 5 items

Su puntuacibn maxima es 30, a mas elevado el puntaje, mayor es la
despersonalizacion, y aumenta el desarrollo del Sindrome de Burnout. ltems: 5, 10,
11, 15y 22.

Realizacion Personal: Compuesta por 8 items

Su puntuacién maxima es de 48, a mas elevado el puntaje, mayor es la realizacion
personal, sin embargo se debe tener en consideracion, que esta dimension es
proporcionalmente inversa, esto quiere decir, que para el desarrollo del Sindrome
de Burnout, las puntuaciones bajas favorecen a la aparicion del sindrome. Items: 4,
7,9,12,17,18,19y 21
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INTERPRETACION:

Interpretacion segun la baremacion de los autores

Dimensiones BAJO MEDIO ALTO
Sindrome de Burnout <55 56 - 78 >79
Agotamiento Emocional <25 26 - 37 >38
Despersonalizacion <6 7-13 >14
Realizacion Personal <21 22 - 37 >38

Consideraciones:

Puntuacion: elevados puntajes en las dimensiones Agotamiento Emocional

y Despersonalizacion, baja puntuacion en Realizacion personal, son

indicadores de estrés alto, con vulnerabilidad al desarrollo del Sindrome de

Burnout.

Puntuacion: bajas puntuaciones en las dimensiones Agotamiento Emocional

y Despersonalizacion, altas puntuaciones en Realizacion personal, son

indicadores de bajo estrés, sin tendencia al desarrollo del Sindrome.
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ANEXO 16

BAREMOS DEL CUESTIONARIO UWES ENGAGEMENT POR LOS AUTORES

NIVEL Pc Vigor Dedicacién Absorcion  Engagement Pc
1 10-12 6 9 26 1
2 2
3 7 10 27 3
4 28 — 32 4
5 11 5
6 6
7 13-14 8 12 33-36 7
8 15 9 13 37-39 8
9 10 40 — 42 9
10 43 10
15 16 11-12 14 44 — 45 15

20 17 -18 13 15 46 — 48 20
25 19 14 16 49 25
30 17 50 30
35 20 15 51 35
40 52 40
45 18 53 -54 45
50 16 50
55 19 55 55
60 21 17-18 56 60
65 22 — 23 20 57-61 65
70 24 — 26 19-21 21-23 62 — 72 70
75 27 - 29 22 - 24 24-27 73 -84 75
80 30 25 - 26 28 85— 88 80
85 31-32 27 29-30 89 85
90 33 28 31 90 90
91 91 -92 91
92 34 29 93 92
93 93
94 35 32 94 - 95 94
95 33 96 — 97 95
96 30 34 98 96
97 97
98 36 98
99 30 34 98 99
Media 59,48 22,10 17,38 20,00 Media
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ANEXO 17

CALIFICACION E INTERPRETACION DEL CUESTIONARIO DE UWES
ENGAGEMENT ADAPTADO

ADMINISTRACION

La aplicacion de la prueba puede ser individual o colectica, y las instrucciones
son las siguientes: las siguientes preguntas se refieren a los sentimientos que
experimentan las personas en el trabajo. Por favor, lea cuidadosamente cada
pregunta y decida si se ha sentido de esta forma. Si nunca se ha sentido asi
conteste ‘0’ (cero), y en caso contrario indique cuantas veces se ha sentido asi
teniendo en cuenta el nUmero que aparece en la siguiente escala de respuesta
(de 0 a 6).

CALIFICACION:
Se realiza la suma de los items en general y si es conveniente de cada dimension,
y de acuerdo al puntaje obtenido se compara directamente con la tabla de

puntuaciones

Vigor: Compuesta por 6 items
Su puntuacion maxima es 36, a mas elevado el puntaje, mayor es el vigor y

aumenta la aparicion del Engagement. Items: 1, 4, 8, 13, 15y 17.

Dedicacién: Compuesta por 5 items
Su puntuacién maxima es 30, a mas elevado el puntaje, mayor es la dedicacién, y

aumenta la aparicion del Engagement. Items: 2, 5, 7, 10, 12.

Absorcion: Compuesta por 6 items

Su puntuacién maxima es 36, a mas elevado el puntaje, mayor es la absorcion y
aumenta la aparicion del Engagement. Items: 3, 6, 9, 11, 14,y 16.
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INTERPRETACION:

Interpretacion segun la baremacion de los autores

Dimensiones

BMAL:J]\(() BAJO PROMEDIO ALTO x_l'Jr\(()

Engagement <43 44 — 48 49 - 72 73-90 >91
Vigor <15 16 - 18 19 - 26 27 - 32 >33
Dedicacion <10 11-14 15-21 22 - 28 >29
Absorcion <13 14 -16 17 - 23 24 - 30 >31

Consideraciones:

Puntuacion: elevados puntajes en las dimensiones Vigor, Dedicaciéon y

absorcion son indicadores de la aparicién del Engagement.

Puntuacién: bajas puntuaciones en las dimensiones Vigor, Dedicacion y

absorcion son indicadores de que no hay una presencia del Engagement.

109




ANEXO 18

Andlisis e Interpretacion de las variables de Burnout y Engagement por
Indicadores

Descripcion de la Variable Sindrome de Burnout

Tabla 2

Sindrome de Burnout en los colaboradores de una compaiiia de restaurantes
Indicador Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 6
Pocas veces al afio 0 menos 9 19
Una vez al mes o menos 8 16
Unas pocas veces al mes 5 10
Una vez a la semana 9 17
Pocas veces a la semana 11 22
Todos los dias 5 10
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboracién: Sanchez — Venegas

Nunca Pocas Unavezal Unas Unaveza Pocas Todos los
vecesal meso pocas lasemanavecesala dias

= R, NN
o un o wun

Porcentaje de los colaboradores
o (6]

afio o menos  veces al semana
menos mes
Indicadores

Figura 1. Sindrome de Burnout en los colaboradores de una compafia de
restaurantes

El 22% opina que unas pocas veces a la semana han habido situaciones
que conlleven a desarrollar el Sindrome, el 19% afirma que pocas veces al afio o
menos han atravesado situaciones que les generan el Sindrome de burnout,
debido, a que pueden existir factores positivos en su trabajo y el 6% precisa que
nunca se ven expuestos a circunstancias negativas como crisis de energia, falta de
participacion y eficacia reducida que favorecen a la aparicion del sindrome. Se
afirma que en la empresa se percibe un sentimiento de malestar en todos los
colaboradores, ya sea por la realizacion de funciones que no les corresponde,

horarios inflexibles, mal trato laboral, remuneracion que no cubre sus necesidades,
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entre otros factores que rompen con la relacion beneficiosa entre las personas, su
trabajo y la organizacion; en concordancia con (Leiter y Maslach, 2001) se debe a
desequilibrios con los factores de la misma organizacién, tales como la sobrecarga
de trabajo, disfunciones de rol, horarios inflexibles, asi como la recompensa que se
percibe por el trabajo brindado ya sea econémica o emocional, la cultura y el clima
de la organizacion, entre otros; todas estas circunstancias negativas desarrollan el

estrés cronico.

Descripcion de la dimension Agotamiento Emocional

Tabla 2

Agotamiento emocional en los colaboradores de una compairiia de restaurantes
Indicador Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 4
Pocas veces al ailo 0 menos 6 12
Una vez al mes o menos 6 12
Unas pocas veces al mes 7 14
Una vez a la semana 12 24
Pocas veces a la semana 13 26
Todos los dias 4 8
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboraciéon: Sanchez — Venegas

30
25

20

15

evgs B B

5 A
o M

Nunca Pocas Unavezal Unas Unaveza Pocas Todos los
vecesal meso pocas lasemanavecesala dias

Porcentaje de los colaboradores

afio o menos veces al semana
menos mes
Indicadores

Figura 2. Agotamiento emocional en los colaboradores de una compaiiia de
restaurante

El 26% indica que pocas veces a la semana, se sienten agotados
emocional y fisicamente, esto ocasionado por la sobrecarga laboral y el conflicto
personal que experimentan, porque se sienten sobre exigidos, sin recibir una
retribucién acorde con su esfuerzo durante o al final de su jornada de trabajo, el

12% indica que pocas veces al mes o menos se han sentido agotados emocional y
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fisicamente, para ellos no existe una sobrecarga laboral excesiva y el 4% precisa
que nunca se han sentido sobre exigidos, es asi que pueden desempeniar su trabajo
con normalidad. Como lo describen (Diaz y Gdmez 2016), el conflicto personal con
el trabajo y la sobrecarga laboral se da cuando el colaborador se siente sobre
exigido y vacio emocional y fisicamente, es por ello que, se sienten debilitados y
agotados con sus actividades diarias y no poseen la capacidad para poder reponer
la energia y afrontar otra jornada laboral. En relacién al agotamiento emocional, es
preciso mencionar, que los colaboradores tienen la sensacion de estar al limite de
sus posibilidades porque no cuentan con los recursos fisicos ni la energia que se
requiere para seguir realizando sus actividades, que puede manifestarlo con un
comportamiento irritable, y experimentar cierta frustraciéon en el desarrollo de sus

labores cotidianas.

Descripcién de la dimension Despersonalizaciéon

Tabla 3

Despersonalizacion en los colaboradores de una compafia de restaurantes
Indicador Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 4
Pocas veces al afio 0 menos 4 8
Una vez al mes o menos 6 12
Unas pocas veces al mes 4 8
Una vez a la semana 11 22
Pocas veces a la semana 14 28
Todos los dias 9 18
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboraciéon: Sanchez — Venegas
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Figura 3. Despersonalizacion en los colaboradores de una compafiia de
restaurante
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El 28% indica que unas pocas veces a la semana su atencion o el trato que
tienen con sus clientes suele ser distante, insensible y apatico; asi mismo, el 22%
precisa que una vez a la semana el trato hacia los clientes es distante, mostrando
una actitud de rechazo hacia el propio rol que desempefian; del mismo modo, el
4% indica que nunca ha desarrollado actitudes negativas hacia los clientes, o hacia
sus comparfieros de trabajo. En relacion a esta dimension, los colaboradores que
desarrollan un nivel alto en esta dimension, tienden a actuar con indiferencia incluso
con sus propias responsabilidades y funciones, sentiran sensaciones de desapego,
lo que conlleva a una deshumanizacion con sus compafieros de trabajo y clientes.
Segun (Diaz y Gomez, 2016), se da, en consecuencia a un gran agotamiento
emocional, que desencadena un mal trato hacia las personas o clientes, siendo una
de la caracteristicas principales de esta actitud negativa, tratar a los clientes como

si fueran objetos, manteniendo un trato apatico e indiferente.

Descripcion de la dimensidn Realizacion Personal

Tabla 4

Realizacién personal en los colaboradores de una compafiia de restaurantes
Indicador Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 12
Pocas veces al afio 0 menos 18 36
Una vez al mes o menos 11 22
Unas pocas veces al mes 4 8
Una vez a la semana 3 6
Pocas veces a la semana 5 10
Todos los dias 3 6
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Sindrome de Burnout
Elaboracion: Sanchez — Venegas
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Figura 4. Realizacion Personal en los colaboradores de una compafiia
de restaurantes
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El 36% indica que unas pocas veces al afio 0 menos perciben que el
resultado de su trabajo es positivo, a su vez lo califican de ineficiente por la carencia
de recursos personales y profesionales; el 22% indica que una vez al mes sienten
que su trabajo puede resultar poco; asi mismo, el 12% precisa que nunca ha
percibido y evaluado su trabajo como eficiente y productivo. En relacion a esta
dimension, es conveniente precisar que se describen los sentimientos y actitudes
del colaborador de percibir su trabajo como ineficiente e improductivo, en
consecuencia su desempefio es carente de logros, esto se ocasiona debido a la
falta de recursos profesionales en su trabajo, como no ofrecer el desarrollo
profesional que los colaboradores esperan, calificando de manera negativa su
trabajo; incluso el colaborador puede evaluar su desempeiio como poco
competente para la obtencion de logros y reconocimiento. De acuerdo con lo que
(Salanova y Schaufeli, 2004), mencionan que el colaborador tiende a evaluar
negativamente la realizacién de su trabajo y su eficiencia profesional, es por ello,
gue los colaboradores se perciben negativamente debido a que su trabajo no cubre

expectativas personales que lo lleven a sentirse autorealizados.

Descripcién de la Variable Engagement

Tabla 5

Engagement en los colaboradores de una compafia de restaurantes
Indicador Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 2
Casi nunca 2 4
Rara vez 9 18
A veces 18 36
A menudo 9 18
Muy a menudo 6 12
Siempre 5 10
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Engagement
Elaboracion: Sanchez — Venegas
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Figura 5. Engagement en los colaboradores de una compaiiia de
restaurantes

El 36% opina que a veces han experimentado la sensacién de ser parte
fundamental de la empresa y sentimientos positivos con su trabajo, el 18% afirma
gue rara vez han percibido ser parte importante de la empresa y sentido felicidad
en sus puestos laborales; el 18% opina que a menudo sienten ser elementos claves
e importantes para la empresa donde laboran. Para (Maslach y Leiter 1997), los
colaboradores que tienen altos niveles de engagement, poseen alta energia y se
sienten totalmente identificados con su trabajo y con la organizacién; asi mismo se
sienten con la suficiente capacidad y habilidades para enfrentar las adversidades y
demandas de su trabajo, entonces se puede llegar a la conclusiébn que, los
colaboradores logran sentir el Engagement en sus puestos de trabajo de una forma
mas persistente en el tiempo, ya que lo asocian con una predisposicion a dar

siempre lo mejor de si mismos y por ende, sienten una felicidad permanente.

Descripcion de la dimensién Vigor

Tabla 6

Vigor en los colaboradores de una compafia de restaurantes
Indicador Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 2
Casi nunca 1 2
Rara vez 7 14
A veces 17 34
A menudo 11 22
Muy a menudo 7 14
Siempre 6 12
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Engagement
Elaboracion: Sdnchez — Venegas
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Figura 6. Vigor en los colaboradores de una companiia de
restaurantes

El 34% opina que a veces sienten altos niveles de energia y resistencia
mental en su trabajo para no sentirse fatigados, el 22% afirma que a menudo se
sienten mentalmente positivos, llenos de energia y con ganas de trabajar y el 14%
opina que rara vez ha sentido niveles altos de energia y se sienten fatigados por la
presencia de complicaciones en sus puestos laborales, ya sea por la falta de
incentivos o porque el trabajo que realiza no les resulta agradable. Esta dimension
esta relacionada con altos niveles de energia y una resistencia mental positiva para
poder anteponerse a situaciones complicadas o sobrellevar dificultades en su
trabajo, lo que concuerda con (Salanova y Schaufeli 2004), ya que, hace referencia
a altos niveles de energia y resistencia mental mientras se trabaja, el deseo de
invertir mas esfuerzo en el trabajo, no sentirse fatigado facilmente y persistir en la
actividad aunque aparezcan dificultades. En tal sentido la resiliencia es el elemento

fundamental en esta dimension.

Descripcién de la dimension Dedicacion

Tabla 7

Dedicacion en los colaboradores de una compafiia de restaurantes
Indicador Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 2
Casi nunca 2 4
Rara vez 10 20
A veces 18 36
A menudo 8 16
Muy a menudo 7 14
Siempre 4 8
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Engagement
Elaboracion: Sdnchez — Venegas
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Figura 7. Dedicacién en los colaboradores de una compafiia de
restaurantes

El 36% opina que a veces sienten que el trabajo es inspirador y lleno de
significado, el 20% afirma que rara vez se sienten entusiasmados y orgullosos por
su trabajo por tanto este no es percibido como retador e inspirador para sus
actividades y el 16% opina que a menudo se han sentido entusiasmados y
orgullosos por su trabajo, debido, a que perciben que este es retador y fuente de
inspiracion para ellos. Esta dimensidn descrita por (Salanova y Schaufeli 2004), es
el nivel de significado que tiene el trabajo para la persona, el entusiasmo por el
trabajo que se hace y el sentirse orgulloso por el mismo La dimension de
dedicacion, nos da a entender que el trabajador siente un profundo orgullo por lo
que hace y es por ello, que dedica su esfuerzo y tiempo para realizar sus
actividades sin sentirse cansado ni agotado, y siempre busca imponerse nuevos

retos o desafios a alcanzar.

Descripcion de la dimension Absorcion

Tabla 8

Absorcion en los colaboradores de una comparfiia de restaurantes
Indicador Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 2
Casi nunca 2 4
Rara vez 10 20
A veces 18 36
A menudo 9 18
Muy a menudo 6 12
Siempre 4 8
Total 50 100

Fuente: Cuestionario de Engagement
Elaboracion: Sdnchez — Venegas
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Figura 8. Absorcién en los colaboradores de una compaiiia de
restaurantes

El 36% opina que a veces presentan sentimientos de felicidad cuando se
esta concentrado en el trabajo y tienen dificultades para dejar de trabajar estando
en esta situacion placentera; el 20% afirma que rara vez han presentan dificultades
para desconectarse de su trabajo debido, a que no disfrutan de su trabajo; el 18%
opina que han pasado por alguna situacion satisfactoria en sus actividades diarias
gue los hacen sentir que el “tiempo pasa volando”. La Absorcion esta relacionado
con la capacidad que tienen los colaboradores para estar inmersos en sus puestos
de trabajo, debido a altas dosis de disfrute y concentracion, tal y como lo cita
(Cumpa, 2015) que se relaciona con las dificultades para desconectarse de lo que
se hace debido a las fuertes dosis de disfrute y concentracién experimentadas por
el trabajo , olvidando lo que pasa alrededor de él.
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