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Resumen

La investigacién actual establecid como principal objetivo el identificar la relacién
entre la inteligencia emocional y el sindrome de Burnout en un sector de operadores
pertenecientes a una empresa dedicada al rubro de Call Center ubicada en el
distrito de Lince; para ello, el estudio se desarrollé en su metodologia un estudio de
tipo no experimental y correlacional, siendo efectuado en una muestra de 181
trabajadores de la empresa en mencién, quienes respondieron al inventario Ice de
Baron y al Test de Maslach para la obtencion de las medidas de las variables de
estudio. Entre los resultados mas relevantes, se demostré que entre las variables
existe relacion significativa tanto entre la medicibn general como en sus
componentes y dimensiones; concluyendo que, a mayor presencia de un nivel alto

de inteligencia emocional, menor afectacién del sindrome de Burnout y viceversa.

Palabas claves: Inteligencia emocional, Burnout, Teleoperadores, Call Center,

Desarrollo organizacional.
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Abstract

Current research as the main objective is to identify the relationship between
emotional intelligence and Burnout syndrome in a sector of operators belonging to
a company dedicated to the Call Center area located in the Lince district; for this,
the study was carried out in its methodology a non-experimental and correlational
study, being carried out in a sample of 181 workers of the company in question, who
responded to the Ice inventory of Baron and the Maslach Test to obtain the
measures of the study variables. Among the most relevant results, it was shown that
among the variables there is a significant relationship between both the general
measurement and its components and dimensions; concluding that, a greater
presence of a high level of emotional intelligence, less involvement of Burnout

syndrome and vice versa.

Keywords: Emotional intelligence, Burnout, Teleoperators, Call Center,
Organizational development.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad las emociones cumplen un rol importante en la vida de cada ser
humano, dado que permite evidenciar aspectos relevantes referente al estado de
cada individuo y lo esencial de su significado. Asimismo, este aspecto va calando
interés dentro del ambito laboral, dado que se esta dejando de dar importancia al
aspecto intelectual de las personas para dar mayor énfasis a la inteligencia
emocional, generando asi un interés tanto en los diversos aspectos de la vida de
cada trabajador, como también su adaptacion en el &mbito organizacional. Y es
que, en hoy en dia, se ha observado un interés ascendente respecto a como la
inteligencia emocional influye en el comportamiento de las personas, siendo esta
definida como un conjunto de habilidades y saberes orientados a los sentimientos
y emociones de cada individuo, asi como su influencia en los patrones conductuales
para afrontar de forma efectiva las diversas demandas de los factores ambientales
(Gabel, 2005).

Actualmente, el mercado actual no solo busca individuos calificados para una
determinada tarea, sino que ha puesto su interés en la exploracion de otras
habilidades o capacidades que establezcan un sostenimiento adecuado del
desempeiio que lo oriente al éxito, por medio del adecuado nivel de inteligencia
emocional (Toledo u Salvador, 2014). Por ejemplo, en EEUU, la Universidad de
Minnesota sefial6 que el éxito profesional de sus trabajadores depende del 1 al 20%
de sus capacidades intelectuales mientras que el 27% a 45% es influenciado por la
el adecuado manejo emocional (Portugal, 2014). Y es que para Gabel (2005) la
inteligencia emocional tiene como principal resultado la prediccion del éxito gracias
a la capacidad para adaptarse frente a las diversas demandas o exigencias del
entorno, caracteristica primordial de los ambientes laborales del personal de Call
Center, en donde los niveles de estrés y presion son considerados elevados dado

el alto riesgo psicolaboral que presenta.

Segun la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS, 2010) sefial6 que una de las
tendencias en salud ocupacional a futuro sera el incremento del estrés, la ansiedad
y la depresién, las cuales seran causas de la interrupcion laboral en los
trabajadores. Dicho argumento es corroborado por determinadas cifras peruanas,

las cuales han sefialado que, de 4000 trabajadores de diversas partes del pais, el



78% ha manifestado haber padecido estrés laboral debido a las caracteristicas de
su trabajo tales como el exceso, reuniones, obligaciones, entre otros, siendo en la
mayoria de casos diagnosticados con sindrome de Burnout (Gestion, 2014). Por lo
consiguiente, el conocer la relacién entre sindrome de Burnout y la inteligencia
emocional es de importancia, dado que son variables a tomar en cuenta para
obtener un adecuado desarrollo laboral, lo que permite alcanzar el éxito profesional,

asi como las metas laborales asignadas al puesto de trabajo.

Es por ello, y ante las deliberaciones tratadas con anterioridad, que se define la
siguiente pregunta: ¢ Cuél relacién entre la inteligencia emocional y el sindrome de

Burnout en los trabajadores del Call Center de la sede de Lince en el afio 20147

Para ello, es importante comprender que la relevancia de la presente investigacion
se justifica en base a la gran demanda de personal altamente calificado para el
aseguramiento de la calidad del trabajo y la atencion al cliente, generando una
rentabilidad apropiada para la empresa gracias al sostenimiento de los objetivos
organizacionales gracias al desempefio de personas emocionalmente inteligentes
y con capacidad para adaptarse cualquier circunstancia. Por lo tanto, el actual
trabajo adquiere relevancia teérica dado que aportara informacién basica e
importante acerca de cada una de las variables tratadas, asi como los fenébmenos
de relaciobn entre ambas variables en una muestra local en Call Center,
corroborando los sustentos tedricos de cada propuesta planteada y analizada por
los autores con el fin de comprender dicho fenémeno dentro de la poblacion de

estudio.

Ademas, adquiere un valor social dado que, por medio de los resultados, permitira
establecer estrategias de prevencion e intervencion frente a la probabilidad de sufrir
Sindrome Burnout a través del manejo adecuado de los niveles de inteligencia en
los trabajadores del Call Center. Finalmente, presenta relevancia a nivel
metodoldgico en cuanto a que trata de dos aspectos importantes para el desarrollo
integral de los trabajadores, por medio de técnicas y estrategias metodologias, asi
como el uso de instrumentos adecuados para le medicion de las variables,

determinando asi los criterios de fiabilidad y validez en una muestra local.

Por lo tanto, se establece como hipétesis general que la inteligencia emocional y el



sindrome de Burnout presenta una relacion significativa e inversa en la muestra
seleccionada. De igual manera, se plantea como hipotesis especificas la existencia
de relacion significativa entre los cinco componentes de la inteligencia emocional
(intrapersonal, interpersonal, adaptabilidad, manejo del estrés y estado de animo)
con el sindrome de Burnout; asi como la razon que entre la inteligencia emocional
y el sindrome de Burnout muestren una relacion directa y significativa segun el sexo

de los trabajadores de un Call Center ubicado en el distrito de Lince.

Por lo expuesto anteriormente, se establece como objetivo general el determinar la
relacion entre la inteligencia emocional y el sindrome de Burnout en los trabajadores
de un Call Center en el distrito de Lince en el afio 2014. Asimismo, como objetivos
especificos se considera el determinar la relacion entre los componentes de la
inteligencia emocional: intrapersonal, interpersonal, adaptabilidad, manejo del
estrés y estado de animo con el sindrome de Burnout. Finalmente, se propone

describir los niveles de ambas variables en la muestra de estudio.

Para ello, se realiza el planteamiento de la hipétesis general: Existe relacion
significativa entre la inteligencia emocional y el sindrome de Burnout en los
trabajadores de un Call Center en el distrito de Lince en el afio 2014. En cuanto a
las hipotesis especificas que se proponen contrastar, se establece que existe
relacion significativa entre los componentes de la inteligencia emocional:
intrapersonal, interpersonal, adaptabilidad, manejo del estrés y estado de animo

con el sindrome de Burnout.



ll. MARCO TEORICO

Dentro de los estudios realizados a nivel internacional existen investigaciones
relacionadas tales como la de Stoneback (2011), quien determind la relacion entre
las competencias emocionales y los niveles de satisfaccion laboral en personal que
trabajan en un Call Center de operaciones ubicado en Estados Unidos. En una
muestra de mil trabajadores y bajo la aplicacién del test de inteligencia emocional
Mayer Salovey-Caruso y una encuesta de satisfaccion en el trabajo, demostr6 en
sus resultados que no existe una influencia significativa entre dichas variables
(p<0.05).

Por otro lado, Schiro (2010) al explorar las variables tratadas en la presente
investigacion en una muestra de 29 docentes colombianas, demostré que existe
relacion significativa entre el agotamiento emocional y el riesgo al sindrome de
Burnout (r=0.50; p<0.01); asimismo, se evidencia relacion entre la realizacion
personal e inteligencia emocional (r=0,61; p> 0,01), concluyendo que a mayor
realizacion personal en el trabajo por parte de los docentes, existe en ellos un mayor

manejo de las emociones.

De igual manera, Yujai (2010) realizdé su estudio acerca de la relacion entre las
estrategias para la resolucion de conflictos y la inteligencia emocional en una
muestra de 67 trabajadores de servicios del sector inmobiliario en Hong Kong. De
acuerdo con sus resultados demostréo que existe relacion significativa y directa
(p<0.05) entre los niveles de cociente emocional de los participantes con las
estrategias aplicadas para la resolver los conflictos entre los clientes, siendo que a

mayor nivel en una de las variables, mayor capacidad registrada en la otra.

Otro estudio relacionado con el tema es el de Martinez (2012) quien investigo
acerca de la identificacion del Burnout en trabajadores del sector salud y su relacion
con los factores asociados a este problema en Guayaquil. Bajo la aplicacién de un
cuestionario sociodemografico y laboral, el cuestionario MBI, el cuestionario de
Salud Mental y la escala MEEF, registrd niveles bajos de agotamiento emocional,
asi como de despersonalizacion, indicando ausencia del sindrome de Burnout en
los participantes; no obstante, evidencié una relacidn significativa entre las

capacidades de afrontamiento y control emocional con los niveles de agotamiento



laboral

En cuanto a estudios nacionales relacionados a la presente investigacion, se
encuentra el elaborado por Corrales (2012) quien realizé su investigacion acerca de
las competencias emocionales y los estilos aplicados para el manejo de conflicto en
una poblacion de trabajadores pertenecientes a Call Center en Lince, cuyo
resultados mostraron relaciones significativas entre las variables, asi como niveles
altos en cuanto a las competencias interpersonales, siendo los estilos mas usados
por los operarios el estilo complaciente; asi como un nivel promedio respecto a la

inteligencia emocional.

Por otro lado, Reyes (2012) realiz6 su estudio descriptivo respecto al sindrome de
Burnout en operarios de telecomunicaciones en la ciudad de Lima; bajo la aplicacion
del inventario de Maslach Burnout Inventory (MBI), demostré que el 51.0% de los
participantes presentaban un nivel promedio de la variable mientras que el 16% se
caracterizaba por presentar un nivel alto de afectacion de la misma. Asimismo,
Reyes (2010) realiz6 su investigacion en operadores de Call Center de la ciudad de
Lima a fin de determinar el nivel de sindrome de Burnout presente en dicha
poblacién, cuyos resultados descriptivos determinaron la presencia de niveles

promedios en el 69.0% de la muestra.

Asimismo, Alvites (2010) identifico la relacion entre inteligencia emocional, el
liderazgo y sindrome de estrés laboral en personal administrativo de un centro
penitenciario en Chiclayo, bajo un disefio cuantitativo no experimental de modo
correlacional, evidencio que existe relacion inversa y significativa entre el sindrome
de burnout y la inteligencia emocional (r=-0.448; p=0.00) lo que indica que a mayor
agotamiento o desgaste producto del estrés, menor capacidad en cuanto a

inteligencia emocional.

Por su parte, Arauco (2007) investigo acerca de los niveles del sindrome de Burnout
en personal dedicado a la salud en Lima Metropolitana, cuya muestra estuvo
conformada por 64 enfermeras y bajo la aplicacién del inventario MBI determiné
que existe en un 53.1% un nivel alto de la variable, mientras que el 26.6% se
caracterizaba por presentar un nivel bajo. No obstante, el 20.3% presento niveles

alto de afectacion, con sintomas de agotamiento emocional y desinterés por la



realizacion personal.

Finalmente, Bartra (2006) realiz6 su investigacion con el propdsito de determinar
los niveles de inteligencia emocional (IE) en una muestra de trabajadores
industriales en Lima, en quienes aplicé la escala CIE test Il y obtuvo en sus
resultados que en la mayor parte de los participantes (>50%) predomina el factor
intrapersonal de la inteligencia emocional, denotando un mayor énfasis en las

competencias espaciales.

Y es que el concepto de inteligencia emocional tiene como antecesor la propuesta
de Thorndike (1920, citado por Ugarriza, 2003) quien refiere que dicha variable
refiere a la capacidad del ser humano para afrontar diversas situaciones de su vida
diaria, de tal manera que esta pueda darse a través de dos formas: una denominada
abstracta la cual proporciona las habilidades para el manejo de ideas; y la
inteligencia mecanica, orientada a comprender y operar determinados objetos
(Ugarriza, 2003). Posterior a ello, se establecen las primeras raices de la
conceptualizacion de la inteligencia emocional gracias a los aportes de David
Weschler, quien indica que los aspectos no intelectuales se constituyen de acuerdo
a las capacidades conativas y afectivas del individuo (Abanto et al., 2000). Es asi
como en 1983 surge la tedrica de las inteligencias multiples sustentado por Gardner
(Ugarriza, 2000) quien, ampliando el concepto de Weschler acerca de la inteligencia
general debido a la expansion de los factores no asociados al coeficiente intelectual,
sefala la presencia de un nivel de inteligencia personal dirigido a la capacidad y
habilidad humana para resolver determinadas situaciones. Es asi como surge en
1990 la denominacién de dicho proceso como inteligencia emocional, la cual abarca
aquellas habilidades humanas para controlar las emociones propias y del entorno,
logrando discriminar dicha informacion para una toma adecuada de decisiones
(Molero, 1998).

Como estructura teérica de la presente investigacion, se considero el enfoque de
Reuven Bar-On, quien sefial6 a la inteligencia emocional como diversas aptitudes,
competencias o habilidades no asociadas a lo cognitivo, las cuales influyen en los
aspectos comportamentales de un individuo a fin de alcanzar el éxito de las
exigencias del entorno (Abanto et al., 2000). Dicho concepto desarrolla un modelo

de inteligencias no cognitivas que explican el modo de interaccion que tiene un



individuo con su entorno, convirtitndose en factores de interaccion a nivel
emocional, personal, social y a su vez influyentes en el proceso de adaptacion del
medio ambiente (Bar-On, 2000). Al respecto, Ugarriza (2001) seiala que la
propuesta de Bar-On puede ser analizada desde dos perspectivas distintas

denominadas sistémica y topogréfica.

En primer lugar, la perspectiva sistémica es descrita como uno de los cinco
componentes relacionados con la logica y el calculo estadistico, en donde se
encuentra el manejo de las relaciones interpersonales, los niveles de
responsabilidad social y el uso de la empatia como un conjunto de componentes
sistémicamente relacionados, denominados componentes Interpersonales
(Ugarriza, 2001). En segundo lugar, la perspectiva topografica busca organizar los
componentes de este tipo de inteligencia segun la distincion de factores,
denominandolos como factores centrales, resultantes y de soporte. Entre los
factores centrales mas destacado se encuentra la comprensién de si mismo, asi
como la empatia; por otro lado, se encuentra la prueba de la realidad y el manejo o

control de los impulsos

Dentro de los otros factores de apoyo se encuentra el optimismo y la tolerancia
frente al estrés, la solucién eficiente de problemas y la flexibilidad (Ugarriza, 2001).
Finalmente, basado en los criterios mencionados, se establece la comprension de
la inteligencia emocional a través de cinco componentes y quince sub componentes,
los cuales facilitan su identificacion y medicion a través de la estructura establecida

en el inventario de cociente emocional de Bar-On (I-CE) (Ugarriza, 2001).

El componente interpersonal (CIA) busca identificar la autoevaluacion y la medicion
del grado de satisfaccién consigo mismo, permitiéndole la expresion de sus propias
emociones, asi como de sus sentimientos. Seguido a ello se encuentra el
componente de comprension emocional de si mismo (CM) relacionado con la
capacidad de comprender y darse cuenta de las propias emociones,
discriminandolas de los demas; dentro de ella, se encuentran la asertividad, el
autoconcepto, la autorrealizacion y la independencia. Un tercer componente es al
intrapersonal (CIP) el cual refiere al grado de empatia, conciencia responsable y las
relaciones entre pares por medio de sus habilidades y desenvolvimiento para la
adaptacion social. Este componente comprende la empatia, las relaciones



interpersonales, la responsabilidad social, la adaptabilidad, la solucion de
problemas, prueba de realidad y la flexibilidad. El cuarto componente es el manejo
de estrés (CME), basado en la capacidad para el control de sus impulsos y al grado
de resistencia frente a estimulos estresores o situaciones apremiantes de su vida
cotidiana. Dentro de este componente se identifica a la tolerancia al estrés y el
control de impulsos. Finalmente, el quinto componente es el estado de animo
(CEA), el cual se centra en la capacidad para el disfrute y sentido de satisfaccion
personal, facilitando la interaccion entre otros individuos; por ello, este componente

esta conformado por la felicidad y el optimismo.

Entre otros aspectos tedricos respecto a la inteligencia emocional se encuentra la
propuesta de Fernandez y Extremera (2005) y su teoria de cuatro fases o modelo
de habilidad. Este aspecto conceptualiza a la inteligencia emocional por medio de
cuatro habilidades denominadas bésicas para el desarrollo integral del ser
humanos, las cuales son: la percepcion emocional, como habilidad para reconocer
tanto las emociones propias como la de los demas, por medio de procesos
cognitivos superiores como la atencién y decodificacién visual tanto para las
expresiones verbales y no verbales, permitiendo la discriminacion de los aspectos
emocionales del entorno. Otra habilidad es la facilitacion o asimilacion emocional,
el cual trata respecto a la destreza para tomar en consideracion los estados
afectivos y como estos influyen en el sistema cognitivo, permitiendo al ser humano

focalizar su atencion hacia lo mas importante.

La tercera habilidad es la comprension emocional, esta implica la habilidad para
detallar la amplitud y complejidad de las diversas sefales emocionales,
categorizandolas para un mejor reconocimiento de las mismas; dicha habilidad,
permite retrospeccion y prospeccion de las causas y consecuencias de los actos.
Finalmente, se encuentra la regulacién emocional, la cual es reconocida como una
de las méas complejas entre las tres anteriores, dado la necesidad de contar con una
apertura a los sentimientos positivos y negativos de una determinadas situacion,
generando la reflexion de los mismos para el descarte o aprovechamiento de la
informacion analizada en base a su sentido de utilidad; asimismo, se incluye la
capacidad de regulacién emocional tanto propias como ajenas, permitiéndole al ser

humano moderar aquellas emociones negativas e intensificar las positivas.



En cuanto la definicion y conocimiento del sindrome de Burnout, son diversos los
modelos tedricos que brindan una explicacién de dicha variable. Uno de ellos son
los modelos basados en la teoria socio-cognitiva del yo, las cuales se caracterizan
por establecer en la personalidad un rol importante para la comprension y desarrollo

de dicho problema (Ortega y Lopez, 2004).

Entre los modelos mas influyentes se encuentra el modelo de competencia social
de Harrison, el cual busca explicar dicho problema en base a la interaccién de
diversos factores como la motivacion, la eficacia y los objetivos; es decir, si el grado
de motivacién incrementa, incrementa la eficacia y por ende los objetivos son
logrados, no obstante, si la motivaciéon disminuye o se dificulta el logro de los
objetivos en el contexto de trabajo, se prolonga el tiempo de reaccion interna,
afectando los niveles de motivacion y estableciendo una condicién de riesgo para

la adquisicién del sindrome de Burnout (Martinez, 2010).

Otro modelo asociado a esta teoria es el de autoeficacia, propuesto por Cherniss
(1993), el cual define que la raiz de este problema estd mas asociado a las
caracteristicas del ambiente y a los sentimientos o0 emociones que estas puedan
evocar en la persona humana; por lo consiguiente, la incapacidad de cada colaborar
respecto a la habilidad para elaborar sentimientos competentes o de éxito, estaran
sujeta de forma causal con las exigencias propias del ambiente laboral (Mansilla,
2012).

También se tiene el modelo explicativo desarrollado por Thompson, Page y Cooper
en 1993, quienes desarrollaron cuatro factores del Sindrome de Burnout
determinados por las discrepancias entre las exigencias del ambiente y los recursos
personales, el nivel de autoconciencia hacia la tarea, la percepcion y expectativa
del éxito y el grado de autoconfianza, siendo este ultimo uno de los factores con
mayor importancia a comparacion de los mencionados (Martinez, 2010). Los
autores plantean la idea que ante el incremento del nivel de las discrepancias
anticipadas o percibidas del ambiente o recursos, se intensifica el grado de
autoconciencia en determinados individuos, afectando asi de forma
significativamente negativa el estado de animo, el nivel de confianza de si mismo
para dar respuesta a las discrepancias asi como el decremento de sentimientos de
autorrealizacibn en sus labores. Y es que el abandono conductual de los



trabajadores se muestra tendiente ante el deseo de perseverar en las tareas
asignadas, reduciendo el deseo de alcance de los objetivos trazados por cada
organizaciéon asi como de los personales; es alli donde se desarrollan las conductas
de despersonalizacion como un patron de aislamiento o rechazo conductual,

generando sentimientos de desamparo y agotamiento emocional (Mansilla, 2012).

Por otro lado, se encuentra la teoria del intercambio social, cuyos modelos mas
influyentes son el modelo de comparacién social y el modelo basado en la
conservacion de recursos. Segun Martinez (1993) el primero fue desarrollado por
Buunk y Schaufeli por medio de un estudio llevado a cabo en enfermeras,
demostrando que la etiologia del sindrome de Burnout se encontraba en los
procesos de interrelacion con los pacientes y en los lazos de afiliacion y
comparacion social, desarrollando asi tres fuentes potenciales de estrés: la
incertidumbre, la percepcion de la equidad y la falta de control. Por su parte Mansilla
(2012) sefala que el modelo basado en la conservacion de recursos, desarrollado
por Hobfoll y Freedy, sostiene que el estrés nace a raiz que las personas perciben
gue su nivel de motivacién o los estimulos motivadores estan siendo amenazados
0 se encuentran en riesgo; dicho fenomeno es explicado por medio de la influencia
de los estresores laborales en los recursos personales, cuyo efecto es el
crecimiento de la inseguridad respecto a sus habilidades para el éxito profesional;
es decir, los individuos caen en un circulo de esfuerzo sdélo para proteger sus
intereses de la pérdida de recursos, dando mayor importancia a la proteccién que

a la adquisicion de nuevos recursos.

Es importante recalcar que las teorias organizacionales incluyen dentro de su marco
l6gico diversos aspectos propios de las caracteristicas de la organizacion tales
como los roles difusos, riesgos en la salud, la estructura organizacional, el clima y
la cultura laboral como parte de la comprensién de los efectos adversos en los
individuos, brindando una explicacién respecto al Sindrome de Burnout basado en
el énfasis por el contexto de la propia organizacion y las estrategias empleadas para

afrontar dicho contexto (Martinez, 2010).

Entro los modelos mas notables de las teorias organizacionales se encuentra el
modelo de fases de Golembiewski et al. (1988) quienes proponen que la

identificacion del problema se determina a través de una progresién secuencial
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dada en un tiempo establecido; es decir, en como un suceso desencadena el
desarrollo de otro, generando en su proceso el sindrome de Burnout. Entre cada
suceso, la despersonalizacion es considerada la primera fase del problema en
donde se desarrolla un estrés debido a los sentimientos de irritabilidad, cansancio
y deficiencia de la autoimagen; posterior a ello continla la fase de realizacion
personal disminuida, donde el individuo desencadena una serie de estrategias de
aislamiento para confrontar la situacién de amenaza la cual puede ser constructiva
0 no segun la naturaleza del caso, para posteriormente pasar a la Ultima fase en

donde se evidencia el incremento del agotamiento emocional (Martinez, 2010).

Otro modelo orientado en las teorias organizacionales es el propuesto por Cox, Kuk
y Leiter en 1993, el cual establece un enfoque transaccional del estrés generado en
el trabajo, deduciendo que el agotamiento de las emociones es parte principal del
sindrome. En este modelo la despersonalizacién es considerada como una
estrategia de afronte frente al agotamiento emocional, asi como la baja realizacion
personal es el resultado de una sobre evaluacion cognitiva del foco de estrés al que

esta sometido el individuo (Martinez, 2010).

Sin embargo, uno de los modelos propuestos por las teorias organizacionales con
mayor influencia en el estudio del sindrome de Burnout es el desarrollado por
Maslach y Jackson (1986) quienes explican dicho problema a través de una
estructura tridimensional resultante de la interaccion de diversos factores asociados
al trabajo (Bosqued, 2008), siendo definido como el sindrome de agotamiento
emocional, la despersonalizacion asi como la baja realizacién individual que cual
se puede desarrollar en la interaccion de las personas cuyo principal objetivo de
trabajo es brindar atencidon o soporte a otros individuos. Dicha estructura emocional
establece tres aspectos del individuo los cuales se originan a partir de los efectos
de interaccion entre los recursos personales o estrategias aplicadas con las
exigencias o presiones del entorno laboral, desarrollando asi las siguientes

dimensiones:

En primer lugar, se encuentra el agotamiento emocional, el cual es el resultado de
la disminucién de los recursos de control emocional del individuo para poder
afrontar las exigencias, retos o tareas exigentes propias de las actividades o puesto
de trabajo. Estas generan un cansancio progresivo tanto en el aspecto fisico,
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emotivo y mental no equivalente a la exigencia propia del entorno, desencadenando
diversos efectos conductuales como irritabilidad, alteracion del humor o incluso la

propia insatisfaccién laboral.

En segundo Ilugar se encuentra el fendmeno de despersonalizacibn o
deshumanizacion, el cual es considerado como mecanismo defensivo ante el
sentimiento de amenaza o el sobre involucramiento en sus actividades laborales sin
la proteccion de recursos protectores, lo cual genera la sensacion de abandono
hacia la tarea asignada; es decir, ante la ausencia de una estrategia de abordaje
frente a una determinada situacion, el individuo establece una barrera entre su
persona y el suceso a manera de proteccion, desencadenando determinadas

actitudes o emociones negativas asi como la pérdida progresiva de la empatia.

En tercer lugar, se encuentra la disminucion de la realizacion personal, el cual es
resultante de los efectos de los factores anteriores mencionados. En esta
dimension, el individuo experimenta el fracaso y relaciona su esfuerzo con los
resultados obtenidos, generando una emocién de derrota y una disminucion

significativa de su autoestima (Bosqued, 2008).
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lIl. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
Tipo

De acuerdo con las caracteristicas de la investigacion, corresponde a un tipo
descriptivo-correlacional, segun la tipificacion establecida por Hernandez et al.
(2010) bajo la explicacion que dicho tipo permite la medicién y evaluacion de datos
recolectados, con el proposito de comprender los fendmenos existentes entre dos

0 mas variables.
Disefio

El disefio empleado para el presente estudio es de tipo no experimental, dado a la
no manipulacion o alteracion de las variables en la muestra de estudio, siendo
observada o medida dentro de un contexto natural. Asimismo, es establecido como
transversal dada las caracteristicas temporales en las cuales es obtenida la
informacion, perteneciendo a un Unico momento y estado de tiempo en el que se

busca describir las variables de estudio (Hernandez et al., 2010).

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable 1: Inteligencia emocional
Definicion conceptual: Bar-on (1997, citado por Gabel, 2005) conceptualiza a la
inteligencia emocional como un grupo de habilidades desarrolladas por el ser

humano que facilita el manejo emocional, social e interaccional, para su adecuacion

contextual a las demandas del medio ambiente.

Definicion operacional: Medicién de la variable a través de la aplicacion del
Inventario de Bar-on Ice en su adaptacion peruana por Ugarriza (2002), conformada

por 133 items, a través de una escala politdmica de tipo Likert.

Dimensiones:  Componente Interpersonal, Componente Intrapersonal,

Componente Adaptabilidad, Manejo de estrés y Estado de animo.

Escala de medicidn: De tipo ordinal, con 7 alternativa de respuestas.
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Variable 2: Sindrome de Burnout

Definicién conceptual: Aguilar (2009) conceptualiza la variable como un sindrome
con manifestaciones de agotamiento emocional, que desarrolla Ila
despersonalizacion y por ende un nivel bajo en cuanto a la realizacién personal, el

cual se desencadena dentro de un contexto laboral.

Definicién operacional: Medicion de la variable a través de la aplicacion del
Inventario de Burnout de Maslach en su adaptacion al espafiol por Capa (2009),

conformada por 22 items, a través de una escala politomica de tipo Likert.
Dimensiones: Cansancio emocional, despersonalizacion y realizacién social.
Escala de medicion: De tipo ordinal, con 7 alternativas de respuestas.

3.3.Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Para Tamayo (1997) esta es definida como el conjunto de participantes asociados
a una investigacion que presentan una o mas caracteristica en comun solicitadas
por el estudio. Por lo consiguiente, la poblacion estuvo conformado por 330
operarios de ambos sexos, que forman parte de una empresa orientada al Call

Center ubicada en el distrito de Lince, Lima.

Criterios de inclusion

Trabajadores de ambos sexos

Con contrato directo con la empresa Call Center de la sede de Lince.
Criterios de exclusion

Trabajadores que hayan respondido de manera incorrecta o incompleta a los

instrumentos
Trabajadores miembros de una empresa tercerizada
Muestra

La muestra corresponde a un extracto de la poblacion obtenido para el desarrollo
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de un estudio o investigacion (Tamayo, 1997); por lo descrito, la muestra estuvo
establecida por 181 trabajadores de ambos sexos, que laboran en un Call Center

del distrito de Lince, Lima.
Muestreo

El muestreo corresponde a las estrategias empleadas para la obtener el tamafio de
la muestra (Sanchez y Reyes, 1992); por tanto, se establecié un muestreo no
probabilistico e intencional, puesto a que la seleccion de las personas participantes

del estudio fue dada por determinados criterios establecidos por la investigacion.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica empleada para la realizacion del presente estudio fue la encuesta
(Hernandez, 2012).

Instrumentos
Variable 1. Test de Inteligencia Emocional Ice de Bar-On

FICHA TECNICA

Nombre original : EQ — | BarOn Emotional Quotient Inventory

Autor : Reuven Bar — On

Procedencia : Toronto — Canada

Adaptacion : Nelly Ugarriza Chavez (2001) - Peru

Acceso : Publicada y de acceso libre (ver referencias).

Duracion : Sin limite de tiempo (aproximadamente de 30 a 40 minutos).
Aplicacion : 16 y méas edad. Nivel lector de 6to grado de primaria.
Significacion: : Estructura Factorial, 15 sub componentes

Tipificacion : Baremos Peruanos

Descripcién del instrumento

El instrumento permite obtener el valor de cociente emocional general el cual se
estructura en cinco componentes los cuales a su vez se subdivide en quince
subcomponentes, permitiendo asi el conocer de forma amplia cada factor que

explica la inteligencia emocional.
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En primer lugar, se encuentra el componente intrapersonal (CIA) conformado por
los subcomponentes: comprension emocional de si misma (CM), asertividad (AS),
auto concepto (AC), auto realizacién (AR) e independencia (IN). Seguido a ello se
encuentra el componente Interpersonal (CIE), conformado por la empatia (EM),
relaciones interpersonales (RI) y responsabilidad social (RS); en tercer lugar, se
encuentra el componente de adaptabilidad (CAD), -constituido por los
subcomponentes solucion de problemas (SP), prueba de la realidad (PR) y
flexibilidad (FL). Posteriormente se encuentra el componente del manejo de estrés
(CME) el cual presente los subcomponentes tolerancia al estrés (TE) y control de
impulsos (Cl). Finalmente se establece el componente de estado de animo en
General (CAG) conformado por los sub componentes felicidad (FE) y optimismo
(OP). Una vez obtenido los puntajes directos, estos son establecidos en percentiles,
los cuales son interpretados de la siguiente manera: un percentil menor a 69 indica
un nivel muy bajo, entre 70 a 85 un nivel bajo, un percentil entre 86 a 114 un nivel
promedio, entre 115 a 129, un nivel alto o capacidad muy desarrollada; y superior

a 130 un nivel muy alto.
Validez y confiabilidad

Respecto a los criterios de validez, este demostré eficiencia por medio del analisis
de contenido y estructura factorial de tipo convergente, desarrollada en diversos
paises en donde se incluye la poblacion peruana (Ugarriza, 2001). Asimismo, el
analisis de confiabilidad fue estimado a través del coeficiente de alfa de Cronbach,
cuyos valores obtenidos fueron superiores al criterio (>0.70); siendo el
subcomponente con menor criterio el de responsabilidad social (0=0.69) y el de
mayor valor el de comprension de si mismo (0=0.86). En la validacién peruana,
dada por Ugarriza (2001) la consistencia general de todo el instrumento presenté
un valor de alfa de 0.93 para el inventario total, con valores entre 0.77 a 0.91 entre

los componentes que la estructuran.
Variable 2: Sindrome de Burnout de Maslach (MBI)
FICHA TECNICA

Nombre original : MBI inventario de Burnout de Maslach
Autor : Consulting Psychologist Inc (1981)

16



Procedencia : Palo Alto, California. USA

Adaptacion : Llaja, et al. (2007)

Duracién > entre 10 a 15 minutos

Aplicacion . Individual o grupal

Significacion: : Evaluacion de grado de afectacion del sindrome de Burnout a

través de tres sub variables: cansancio emocional, despersonalizacion y falta de
autorrealizacion personal

Tipificacion : Baremos Peruanos
Descripcion del instrumento

El instrumento fue desarrollado por Maslach y Jackson (1987) adaptado al espafiol
el cual esté constituido por un total de 22 reactivos por medio de una escala de tipo
Likert de siete niveles; asimismo, la evaluacion de constructo se realiza por medio
de tres dimensiones determinadas como cansancio emocional (items 1, 2, 3, 6, 8,
13, 16y 20), despersonalizacion (items 5, 10, 11, 15y 22) y realizacion social (items
4,7,9, 12,17, 18, 19 y 21). La puntuacion directa es establecida por centiles los
cuales califican la variable de la siguiente manera: percentiles entre 1 a 33 un nivel

bajo, entre 34 a 66 un nivel medio y centiles entre 67 a 99 un nivel alto.
Validez y confiabilidad

Respecto a su validez, la version peruana fue desarrollada por Capa (2009) a través
de criterios obtenidos por analisis factorial de constructo que establecié valores
factoriales aceptables en una estructura de tres factores; asi como por el criterio de
validez convergente y divergente en contrastacion con la variable estrés laboral.
Respecto a la confiabilidad, Capa (2004) obtuvo en su estudio un valor superior a
los criterios establecidos por medio del analisis de confiabilidad por el método alfa
de Cronbach, con valores de 0.86 a 0.92 entre las dimensiones del instrumento y

un valor de 0.744 para la escala total.

3.5.Procedimientos

Para el desarrollo de la presente investigacion, inicialmente se realizé el estudio y
analisis de los aspectos teoricos relacionados con las variables de estudio; posterior

a ello, se realizaron los tratados administrativos para la solicitud de acceso a la

17



poblacion objetivo. Una vez obtenido los permisos Yy autorizaciones
correspondientes, se realizdé la toma de datos e informacion por medio de la
administracion de los instrumentos seleccionados para la medicion de las variables
de estudio, siendo aplicados en un total de 181 empleados que conformaron la
muestra. Los datos obtenidos fueron digitalizados para su analisis estadistico en
una base de datos digital, para posteriormente realizar el analisis pertinente de
acuerdo con los objetivos planteados obteniendo de esta manera los resultados

propios del estudio.

3.6.Método de analisis de datos

Para el tratado de los datos obtenidos se desarroll6 una base de datos digitalizada
en el programa Excel, para su posterior exportacion al software para el analisis
estadistico SPSS en su version 21. En dicho aplicativo se desarroll6 la prueba de
normalidad de Kolmogérov-Smirnov, la cual determiné que los datos analizados no
se ajustan a una curvatura normal, siendo clasificados de tipo no paramétrico,
indicando de esta manera el uso de estadisticos para este tipo de datos; es decir,
para el analisis inferencial de correlacion, fue aplicado la prueba de Rho de
Spearman mientras que para el analisis descriptivo fue aplicado la comparacion
porcentual de los niveles de ambas variables. Finalmente, se obtuvieron los

resultados en tablas las cuales fueron afiadidas el expediente final del estudio.

3.7.Aspectos éticos

De acuerdo con las exigencias normativas para la ejecucion de estudios e
investigaciones de manera ética, el presente estudio respeta el lineamiento del
respeto de autoria, aplicando en ello el uso de citas a través de la clasificacion de
fuentes por medio del sistema internacional para el tratado de fuentes APA en su
version 6. Por otro lado, en cuanto al acceso y obtencion de informacion, este se
encuentra vinculado a los valores éticos de la confiabilidad y veracidad de los datos,
para lo cual fue aplicado el consentimiento informado a los participantes, brindando
los objetivos del presente estudio, asi como el cumplimiento de la reserva de la

informacion proporcionada.

Asimismo, en cumplimiento de los principios de bioética, la investigacion actual

cumple con los tres principios sostenido por Sanchez et, al. (2007); en primer lugar,
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se aliena al principio de beneficencia al proporcionar a través de los resultados un
valor equitativo y favorable a la poblacién de estudio; en segundo lugar, cumple el
principio de justicia al no excluir por ningun aspecto en cuanto a la participacion,
asi como en el tratado de la informacion a alguna poblacion en particular;
finalmente, se ajusta al principio de autonomia dado por el respeto de los valores y

decisiones pertinentes dados durante su ejecucion.
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IV. RESULTADOS

Andlisis de la distribucion de los datos

Tabla 1

Prueba de normalidad para las variables de estudio

Variable K-S gl p
Inteligencia emocional .069 181 ,038
Intrapersonal .081 181 ,005
Interpersonal .081 181 ,006
Manejo del estrés .077 181 ,010
Adaptabilidad .076 181 ,012
Estado de animo .099 181 ,000
Agotamiento emocional .083 181 ,004
Despersonalizacion 117 181 ,000
Realizacion personal 113 181 ,000

Dados los resultados mostrados en la tabla 1, se aprecia que los valores de
significancia (p) obtenidos por la prueba de normalidad son inferiores a 0.05 en la
mayoria de casos, siendo distinto para el caso de la inteligencia emocional. Basado
en los resultados, se establece que la mayor parte de los resultados obtenidos no
se ajustan a una distribucion normal dado que se observa que estos son menores
al valor 0.05. Por lo tanto, dicha variabilidad justifica el uso de estadistica no
paramétrica (Argimon y Villa, 2000).

Analisis inferencial

Tabla 2

Relacion entre inteligencia emocional y sindrome de Burnout

Sindrome de Burnout

Variables Estadistico Agotamiento o Realizacion
Despersonalizacion

emocional personal
Inteligencia Rho -,213" -,210" ,315™
emocional p 0.004 0.004 0.000

Los resultados obtenidos a través del coeficiente de correlacion Rho de Spearman
para datos no paramétricos (Martinez et al., 2009) presentados en la tabla 2, indican
gue existe relacién significativa (p<0.05) e inversa entre la inteligencia emocional

con la dimensién agotamiento emocional (rho=-0.213) y despersonalizacion (rho=-
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0.210); sin embargo, la relacién se muestra de direccion directa entre la inteligencia
emocional y la dimension realizacién personal (rho=0.315) del sindrome de Burnout;
al respecto, en relaciones inversas el efecto entre las variables son de distancia (a
mayor nivel en una, menor el nivel de la variable relacionada) mientras que en las
relaciones directas los efectos se asocian en el mismo sentido (a mayor nivel en

una, mayor nivel en la variable relacionada).

Tabla 3
Relacion entre los componentes de la inteligencia emocional y el sindrome de

Burnout

Sindrome de Burnout

Variables Estadistico = Agotamiento o Realizaciéon
Despersonalizacion

emocional personal

Intrapersonal Rho - 195" -,235” 270"
P D 0.009 0.001 0.000
nteroersonal Rho _191" -0.135 267"
P D 0.01 0.07 0.000
Manejo del estrés Rho - 197" 183 ,238"
P 0.008 0.014 0.001
. Rho -0.066 .0.081 191"
Adaptabilidad D 0.378 0.279 0.01
- Rho 179° -,202" 207"

E 1 L H
stado de animo 0 0.016 0.007 0.002

Por otro lado, la relacion entre los componentes de la inteligencia emocional y el
sindrome de Burnout representado en sus dimensiones, presentados en la tabla 3,
sefialan que existe relacion significativa (p<0.05) en inversa entre la dimensién
agotamiento emocional del sindrome de Burnout y el componente intrapersonal
(rho=-0.195), interpersonal (rho=-0.191), manejo del estrés (rho=-0.197) y estado
de animo (rho=-0.179). Asimismo, existe el mismo efecto de relacién entre la
dimensién despersonalizacion y el componente intrapersonal (rho=-0.235), manejo
del estrés (rho=-0.183) y estado de animo (rho=-0.202). Finalmente, se observa en
los resultados que existe relacion significativa y directa entre la dimension
realizacion personal del sindrome de Burnout y todos los componentes de la

inteligencia emocional.
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Analisis descriptivo

Tabla 4

Frecuencia de los niveles de la variable inteligencia emocional

_ Bajo Medio Alto
Variable
f % f % f %
Inteligencia emocional 46 25.4 88 48.6 47 26.0
Intrapersonal 46 27.1 81 44.8 51 28.2
Interpersonal 45 24.9 86 47.5 50 27.6
Manejo del estrés 45 24.9 85 47.0 51 28.2
Adaptabilidad 48 26.5 83 45.9 50 27.6
Estado de animo 49 27.1 74 40.9 58 32.0

De acuerdo con los resultados descriptivos mostrados en la tabla 4, la inteligencia
emocional se caracteriza por estar en el 48.6% de la poblacion a un nivel medio y
en el 25.4% a un nivel bajo. En cuanto a los componentes de la variable, para todos

los casos se evidencia en mayor proporcion un nivel medio (>40%).

Tabla 5

Frecuencia de los niveles de la variable sindrome de Burnout

: Bajo Medio Alto
Variable ¢ % ; % ; %
Sindrome de Agotamiento_emqf:ional 98 54,1 56 30,9 27 14,9
Burnout Despersonalizacion 80 442 52 28,7 49 27,1
Realizacion personal 56 30,9 42 23,2 83 45,9

Finalmente, los datos descriptivos mostrados en la tabla 5 sefialan que el sindrome
de Burnout se tipifica en el 54.1% a un nivel bajo en la dimensién agotamiento
emocional, por otro lado, la dimensién despersonalizacion se caracteriza a un nivel
bajo en el 44.2% mientras que la dimension realizacion personal se tipifica a un
nivel alto en el 45.9%. No obstante, el 14.9%, 27.1% presentan un nivel alto de
agotamiento emocional y despersonalizacién respectivamente, lo que sefalaria

como indicador significativo de afectacion por sindrome de Burnout.
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V. DISCUSION

El trabajo de investigacion actual permitié corroborar las hipétesis planteadas en
funcién de los objetivos trazados; por lo tanto, en respuesta del objetivo general se
determind que entre la inteligencia emocional y el sindrome de burnout existe
relacion significativa (p<0.05) e inversa entre la primera variable y el componente
agotamiento emocional (rho=-0.213); despersonalizacion (rho=-0.210) por lo que a
un mayor nivel en una de las variables disminuira el nivel de la variable relacionada,;
no obstante, se evidencié que entre la inteligencia emocional y el componente
realizacion personal del Sindrome de Burnout, existe relacién significativa (p<0.05)
y directa (rho=0.315) entre las variables, lo que indica que ante un incremento de
una de estar variables mencionadas, los niveles de la variable relacionada se vera
afectade en forma ascendente. Estos resultados también concuerdan con los
obtenidos por Alvites (2010) quien en su estudio determiné que existe relacién
significativa entre la inteligencia emocional y el Sindrome de Burnout; asimismo, se
asemeja de manera parcial con los resultados presentados por Schiro (2010) quien
identificé relacion significativa y directa entre el agotamiento emocional y la

realizacion personal con el Sindrome de Burnout.

En cuanto a los objetivos especificos, se determind que existe relacion significativa
(p<0.05) e inversa entre el agotamiento emocional y la despersonalizacion del
Sindrome del Burnout con los componentes intrapersonal a excepciéon del
componente adaptabilidad, en donde no se evidencia relacion significativa (p>0.05);
asimismo, la relacion entre realizacion personal y los componentes de la inteligencia
emocional se evidencia relacion significativa (p<0.05) con valores de relacién entre
0.191 a 0.270 entre los componentes de la inteligencia emocional. Y es que los
resultados mencionados se sustentan en la literatura revisada a partir de la idea
que los niveles altos de inteligencia emocional plasmada en cada uno de sus
factores, incrementa la probabilidad de expandir la calidad de vida, el bienestar y el
grado de satisfaccién emocional e interpersonal de un individuo dentro del contexto
en donde se desarrolla, estableciendo una calidad de interaccion en sus redes de
contacto lo que le permite obtener un mejor apoyo social y una menor
predisposicion a  desarrollar  comportamientos  desadaptativos = como

despersonalizacion, agotamiento en el manejo de sus emociones, sintomas fisicos,

23



depresion o un rendimiento inadecuado en sus labores (Fernandez y Extremera,
2005).

En cuanto al analisis descriptivo se obtiene que el nivel de inteligencia emocional
predominante en la los trabajadores de Call Center del distrito de Lince que
participaron del estudio, es el promedio 48. 6 % y también se presenta un nivel bajo
de 25,4 %. Estos resultados coinciden con los encontrados por Corrales (2012)
quien en una muestra constituida por operadores de Call Center MDY del distrito de
Lince, hall6 que el nivel de inteligencia Emocional era el promedio. Esto podria estar
relacionado con lo sustentado por los propios trabajadores, quienes indican que la
empresa no solo ve el lado intelectual de los trabajadores sino también lo emocional
ya que en muchas de las areas de la empresa tienen un contacto con clientes lo
cual la empresa trata de darles un ambiente adecuado y apoyo de sus supervisores
asimismo una vez al mes actividades de esparcimiento para relacionarse todos los
trabajadores. Bar-On (1997, citado por Ugarriza, 2001) indica que la definicién de
la inteligencia emocional obedece a un conjunto de habilidades relacionadas con el
aspecto personal, emocional y social, lo que impulsa el desarrollo de destrezas
favorables para el proceso de adaptacion y para la respuesta a las exigencias del

entorno.

Por otro lado, los niveles de Sindrome de Burnout analizados demostraron que el
componente de Agotamiento Emocional los trabajadores presentan un nivel Bajo
con un 54.1 % asimismo el mayor porcentaje de trabajadores presentan un nivel
Alto en el Componente de Realizacién Personal representado por un 45.9 %. Estos
resultados coinciden en parte con Reyes (2012) quien en una muestra de 81
trabajadores teleoperadores de una empresa Privada de Telecomunicaciones en el
afio 2012, obtuvo que los niveles predominantes de los teleoperadores son
promedios 51% del Sindrome de Burnout y asimismo un nivel alto de un 16% de
teleoperadores de la empresa Privada de Telecomunicaciones. La explicacion a
este hallazgo esta en que la empresa pueda motivar a los trabajadores con diversos
incentivos en diversas ocasiones como lo manifiestan para poder lograr que sus
trabajadores tomen un mayor interés en lo que hacen y teniendo un apoyo mutuo
entre todos los que laboran; asimismo se puedan desempeiar de una mejor

manera. Sin embargo, los resultados obtenidos en el presente estudio discrepan
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con los resultados por Arauco (2007) quien en una muestra que estuvo conformada
por 64 enfermeras del Hospital de Salud Mental se observé que el 53.1 % presentan
un nivel medio del Sindrome de Burnout y un 26.6% un nivel bajo, evidenciando

una tendencia media de agotamiento emocional y realizacion personal.

En cuanto a los niveles del componente Despersonalizacion, este se muestran a un
nivel Bajo en un 44.2%; en ese sentido, los trabajos de Reyes (2012) y Arauco
(2007) coinciden con los obtenidos en el presente estudio, dado que en las dos
muestras diferentes predomina que el componente Despersonalizacion se presenta
en un nivel Bajo. La diferencia existente entre ambas poblaciones demostraria que
independiente a las caracteristicas personales de cada trabajador, la
despersonalizacion, la carga laboral es un factor influyente dado que las
caracteristicas de las mimas (exigencia, jornadas extensas, acontecimientos de
impacto, entre otros) podrian causar un estrés cronico lo cual desencadene el
Sindrome de Burnout, lo que dificulta el logro de metas en el contexto laboral y por

ende impulsaria una disminucion en el sentimiento de autoeficacia.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA. Se concluy6 que en los trabajadores que desempefian labores en un
Call Center ubicada en el distrito de Lince, la inteligencia emocional se relaciona de
manera significativa con el Sindrome de Burnout, por lo que un adecuado manejo
de situaciones a partir del dominio emocional reduce el riesgo de desarrollar un

desgaste cronico producto del estrés y viceversa.

SEGUNDA. Se evidencio que el agotamiento emocional del Sindrome de Burnout
se relaciona de manera inversa y significativa sélo con los componentes
intrapersonal, interpersonal, manejo del estrés y estado de animo de la inteligencia

emocional.

TERCERA. Se determin6 que la despersonalizacion se relaciona de forma inversa
y significativa con los componentes de la inteligencia emocional a excepcion del
componente adaptabilidad, de tal modo que aquellas caracteristicas que permiten
al individuo poder adecuarse a contextos nuevos o de alta exigencia no influyen el
grado de desvinculacion o alteracion de la percepcion de si mismo de los

trabajadores.

CUARTA. Se evidencio que la realizacion personal del Sindrome de Burnout se
relaciona de forma directa y significativa con los componentes de la inteligencia
emocional, lo que indicaria que un nivel de riesgo algo de afectacion de la primera
variable, los componentes de la inteligencia emocional se verian disminuidos y

viceversa.

QUINTA. Se observa que el nivel de inteligencia emocional que predomina en la
muestra de estudio es el nivel medio; asimismo, el componente con mayor

identificacién es el componente interpersonal a un nivel medio.

SEXTA. Respecto al nivel de Sindrome de Burnout, se observa que el agotamiento
emocional predomina a un nivel bajo al igual que la despersonalizacién; no obstante
la realizacién personal se caracteriza por estar a un nivel alto en la mayor parte de

la muestra.



VIl. RECOMENDACIONES

PRIMERA. Realizar otras investigaciones con las variables estudiadas en otras
poblaciones y asi contar con mayores investigaciones y contrastar los resultados

de las mismas.

SEGUNDA. Realizar investigaciones que se abarquen como un factor o
caracteristica a contrastar el sexo, la edad u otra variable sociodemografica que

permita ampliar los fenémenos relacionados con el problema de investigacion.

TERCERA. Disefar talleres para el manejo de emociones y el control de estrés a
partir de los resultados descriptivos obtenidos, a fin de establecer mejores niveles
en las variables tratadas que beneficien a la poblacion que cuenta con este

problema y asi la empresa siga manteniéndose saludable psicolégicamente.

CUARTA. Realizar estudios semejantes aplicando los instrumentos utilizados en el
presente estudio con el proposito de expandir los criterios de validez y confiabilidad
que los consoliden como un instrumento apto para la medicién de la variable en

diversas poblaciones.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMA OBJETIVO FORMULACION DE HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES ESCALA
GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¢Cudl es la Determinar la relacion entre la EXiste relacion entre la inteligencia _ _ Intrapersonal .
relacion inteligencia emocional y el sindrome emocional y el sindrome de Inteligencia Ordinal
entre  la un Call Center en el distrito de Lince Call Center en el distrito de Lince .
o . B = Adaptabilidad
inteligencia en el afio 2014 en el afio 2014
emocional y ) ) ] Manejo de estrés
el sindrome OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
de Burnout Determinar la relacion entre los Existe  relacion  entre  los Estado de animo
en los componentes de la inteligencia componentes de la inteligencia
trabajadore  emocional: intrapersonal, €emocional: intrapersonal,
s de un Call interpersonal, adaptabilidad, manejo interpersonal, adaptabilidad,
Centerenel del estrés y estado de animo con el manejo del estrés y estado de
distrito de sindrome de Burnout en los @animo con el sindrome de Burnout
Lince en el trabajadores de un Call Centerenel €n los trabajadores de un Call .
o e - B .. . Agotamiento
afio 2014 distrito de Lince en el afio 2014 Center en el distrito de Lince en el emocional
N _ afno 2014 Sindrome de
Describir los niveles de Ia Burnout Despersonalizacion Ordinal
inteligencia emocional en los

trabajadores de un Call Center en el
distrito de Lince en el afio 2014

Describir los niveles del sindrome
del Burnout en los trabajadores de
un Call Center en el distrito de Lince
en el afio 2014

Realizacion personal




TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

INSTRUMENTO A
EMPLEARSE

ESTADISTICOS A
UTILIZAR

TIPO
Descriptivo — correlacional (Hernandez et
al., 2010)

DISENO
No experimental de modo transversal
(Hernandez et al., 2010)

POBLACION
330 operarios de una empresa orientada al Call
Center

MUESTRA
181 participantes de acuerdo a los criterios de
inclusion y exclusion

MUESTREO
No probabilistico e intencional (Sanchez vy
Reyes, 1992)

Variable 1: Inteligencia
emocional

EQ - | BarOn Emotional
Quotient Inventory, en su
version adaptada por Ugarriza
(2001)

Variable 2: Sindrome de

Burnout

MBI inventario de Burnout de
Maslach, em su version
adaptada por Llaja et al.(2007)

DESCRIPTIVA

Tabla de frecuencias y
porcentajes

INFERENCIAL:

Correlacion de las
variables de estudio a
través del coeficiente de
Rho Spearman
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de la variable

Variable Definicién conceptual Definicién Dimensiones items Escala
operacional
Intrapersonal 7,9, 23, 35, 63, 88, 116, 22, 37, 67, 82,
96, 111, 126, 11, 24, 40, 56, 70, 85,
Bar-on (1997, citado por 100, 114, 129, 6, 21, 36, 51, 66, 81,95,
Gabel, 2005) Medicion de la 110, 125, 10, 19, 32, 48, 92, 107, 121
conceptualiza a la variable a través de
inteligencia emocional la aplicacién del Interpersonal 18, 44,55, 61, 72, 98, 119, 124, 10,23,
como un grupo de Inventario de Bar- 31, 39,55, 62, 84,99, 113, 128, 16, 30,
habilidades on Ice en su 46, 61, 72, 76, 90, 98, 104, 119
Inteligencia desarrolladas por el ser adaptacion peruana Ordinal
emocional humano que facilita el por Ugarriza Adaptabilidad 1,15, 29, 45, 60, 75, 89, 118, 8, 35, 38,
manejo emocional, (2002), conformada 53, 68, 83, 88,97, 112,127, 14, 28, 43,
social e interaccional, por 133 items, a 59, 74, 87, 103, 131
para su adecuacién través de una
contextual a las escala politbmica Manejo de estrés 4, 20, 33, 49, 64, 78, 93, 108, 122, 13,
demandas del medio de tipo Likert. 27,42,58, 73, 86, 102, 117, 130
ambiente.
Estado de animo. 2,17,31, 47,62, 77, 91, 105, 120, 11,
20, 26, 54, 80, 106, 108, 132
Aguilar (2009) Medicion de la
conceptualiza la variable variable a través de . ,
como un sindrome con la aplicacién del Agdotamiento emocional 1,2,3,6,8,13,16,20
manifestaciones de Inventario de
agotamiento emocional, Burnout de Maslach L,
Sindrome de que desarrolla  la en su adaptacion al De€Spersonalizacion 5,10,11,15,22 Ordinal
Burnout despersonalizacién y por espafiol por Capa rdina

ende un nivel bajo en
cuanto a la realizacion
personal, el cual se
desencadena dentro de
un contexto laboral.

(2009), conformada

por 22 items, a
través de una
escala politémica

de tipo Likert.

Realizacién personal

4,7,9,12,17,18, 19, 21
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Anexo 3: Instrumentos aplicados

INVENTARIO DE BARON (ICE)
Adaptado por Ugarriza (2002)

Indicaciones: Lea cada una de las 133 Frases, luego selecciona UNA de las cinco alternativas,

la que sea mas apropiada para Ud. Si por alguna razén las frases no tienen que ver directamente

con Ud., igualmente trate de responder teniendo en cuenta como se sentiria, pensaria o actuaria

como si estuviera en esa situacion. Recuerde que no hay limite de tiempo, pero asegurate de

responder a todas las oraciones.

Escoja sus alternativas de respuesta

1. Nunca

2. Pocas veces

3. Aveces
4. Muchas veces

5. Siempre

PREGUNTAS RPTA
1 Para superar las dificultades que se me presentan actlo paso a paso
2 Es duro para mi disfrutar la vida

3 Prefiero un trabajo en el que se me diga casi todo lo que tengo que hacer
4 | Se como enfrentar los problemas mas desagradables

5 Me agradan las personas que conozco

6 Trato de valorar y darle el mejor sentido a mi vida

7 Me resulta relativamente facil expresar mis sentimientos

8 Trato de ser realista, no me gusta fantasear ni sofiar despierto(a)

9 Reconozco con facilidad mis emociones

10 | Soy incapaz de demostrar afecto

11 | Me siento seguro(a) de mi mismo(a) en la mayoria de situaciones

12 |Tengo la sensacién gue algo no esta bien en mi cabeza

13 | Tengo problemas para controlarme cuando me enojo

14 | Me resulta dificil comenzar cosas nuevas

Cuando enfrento una situacién dificil me gusta reunir toda la informacion que pueda

15 |sobre ella.

16 | Me gusta ayudar a la gente

17 | Me es dificil sonreir

18 | Soy incapaz de comprender como se sienten los demas

19 | Cuando trabajo, tiendo a confiar mas en sus ideas que en las mias
20 | Creo que puedo controlarme en situaciones muy dificiles

21 | No se para que soy bueno

22 | Soy incapaz de expresar mis ideas

23 | Me es dificil compartir mis sentimientos mas intimos con los demas
24 | Me falta confianza en mi mismo(a)

25 | Creo que he perdido la cabeza




26 | Soy optimista en la mayoria de las cosas que hago
27 | Cuando comienzo a hablar me resulta dificil detenerme
28 | En general, me resulta dificil adaptarme
29 | Me gusta tener una visién general de un problema antes de intentar solucionarlo
30 | No me molesta aprovecharme de los demas, especialmente si se lo merecen
31 | Soy una persona bastante alegre y optimista
32 | Prefiero que otros tomen decisiones por mi
33 | Puedo manejar situaciones de estrés, sin ponerme demasiado nervioso
34 | Pienso bien de las personas
35 | Me es dificil entender como me siento
36 | He logrado muy poco en los ultimos afios
37 | Cuando estoy enojado(a) con alguien se lo puedo decir
38 | He tenido experiencia extrafias que no puedo explicar
39 | Me resulta facil hacer amigos(as)
40 | Me tengo mucho respeto
41 |Hago cosas muy raras
42 | Soy impulsivo(a) y eso me trae problemas
43 | Me resulta dificil cambiar de opinién
44 | Soy bueno(a) para comprender los sentimientos de las personas
45 | Lo primero que hago cuando tengo un problema es detenerme a pensar
46 | Ala gente le resulta dificil confiar en mi
47 | Estoy contento(a) con mi vida
48 | Me resulta dificil tomar decisiones por mi mismo(a)
49 | No puedo soportar el estrés
50 | No hago nada malo en mi vida
51 | No disfruto lo gue hago
52 | Me resulta dificil expresar mis sentimientos mas intimos
53 | La gente no comprende mi manera de pensar
54 | Generalmente espero lo mejor
55 | Mis amigos me confian sus intimidades
56 | No me siento bien conmigo mismo(a)
57 | Percibo cosas extrafias que los demas no ven
58 |La gente me dice que baje el tono de voz cuando discuto
59 | Me resulta facil adaptarme a situaciones nuevas
Cuando intento resolver un problema analizo todas las posibles soluciones y luego
60 | escojo la que considero mejor
Me detendria y ayudaria a un nifio que llora por encontrar a sus padres, aln cuando
61 |tuviese algo que hacer en ese momento
62 | Soy una persona divertida
63 | Soy consciente de cdmo me siento
64 | Siento que me resulta dificil controlar mi ansiedad
65 | Nada me perturba
66 | No me entusiasman mucho mis intereses
67 | Cuando estoy en desacuerdo con alguien soy capaz de decirselo
68 | Tengo tendencia a fantasear y a perder el contacto con lo que ocurre a mi alrededor
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69 | Me es dificil llevarme con los demas
70 | Me resulta dificil aceptarme como soy
71 | Me siento como si estuviera separado(a) de mi cuerpo
72 | Me importa lo que puede sucederle a los demas
73 | Soy impaciente
74 | Puedo cambiar mis viejas costumbres
75 | Me resulta dificil escoger la mejor solucién cuando tengo que resolver un problema
76 | Sipudiera violar la ley sin pagar las consecuencias, lo haria en determinadas situaciones
77 | Me deprimo
78 | Se cédmo mantener la calma en situaciones dificiles
79 | Yo no he mentido en mi vida
En general me siento motivado(a) para continuar adelante, incluso cuando las cosas se
80 | ponen dificiles
81 | Trato de continuar y desarrollar aguellas cosas que me divierten
82 | Me resulta dificil decir “no” aunque tenga el deseo de hacerlo
83 | Me dejo llevar por mi imaginacion y mis fantasias
84 | Mis relaciones mas cercanas significan mucho, tanto para mi como para mis amigos
85 | Me siento feliz con el tipo de persona que soy
86 | Tengo reacciones fuertes, intensas que son dificiles de controlar
87 | En general, me resulta dificil realizar cambios en mi vida cotidiana
88 | Soy consciente de lo que me esta pasando, aun cuando estoy alterado(a)
Para poder resolver una situacion que se presenta, analizo todas las posibilidades
89 | existentes
90 | Soy capaz de respetar a los demas
91 | No estoy muy contento(a)con mi vida
92 | Prefiero seguir a otros que ser lider
93 | Me resulta dificil enfrentar las cosas desagradables de la vida
94 | Yo no he violado ningdn tipo de ley
95 | Disfruto de las cosas que me interesan
96 | Me resulta relativamente facil decirle a la gente lo que pienso
97 | Tiendo a exagerar
98 | Soy sensible a los sentimientos de las otras personas
99 | Mantengo buenas relaciones con los demas
100 | Estoy contento(a) con mi cuerpo
101 | Soy una persona muy extrania
102 | Soy impulsivo(a)
103 | Me resulta dificil cambiar mis costumbres
104 | Considero que es muy importante ser un(a) ciudadano(a) que respeta la ley
105 | Disfruto las vacaciones y los fines de semana
106 | En general tengo una actitud positiva para todo, ain cuando surgen problemas
107 | Tengo tendencia a depender de otros
108 | Creo en mi capacidad para manejar los problemas mas dificiles
109 | No me siento avergonzado(a) por nada de lo que haya hecho
110 | Trato de aprovechar al maximo las cosas que me gustan y me divierten
111 | Los demas piensan que no me hago valer, gue me falta firmeza
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112

Soy capaz de dejar de fantasear para volver a ponerme en contacto con la realidad

113

Los demas opinan que soy una persona sociable

114

Estoy contento(a) con la forma en que me veo

115

Tengo pensamientos extrafios que los demas no logran entender

116

Me es dificil describir lo que siento

117

Tengo mal caracter

118

Por lo general, me trabo cuando pienso acerca de las diferentes maneras de resolver un
problema

119

Me es dificil ver sufrir a la gente

120

Me gusta divertirme

121

Me parece gue necesito de los demas mas de lo que ellos me necesitan

122

Me pongo ansioso(a)

123

Yo no tengo dias malos

124

Intento no herir los sentimientos de los demas

125

No tengo una buena idea de lo que quiero en la vida

126

Me es dificil hacer valer mis derechos

127

Es duro para mi ser realista

128

No mantengo relacién con mis amistades

129

Haciendo un balance de mis puntos positivos y negativos me siento bien conmigo
mismo(a)

130

Tengo una tendencia a explotar de colera facilmente

131

Si me viera obligado(a) a dejar mi casa actual, me seria dificil adaptarme nuevamente

132

En general, cuando comienzo algo nuevo tengo la sensacién que voy a fracasar

133

He dado respuesta sincera y honestamente a las frases anteriores
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MBI (INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH)

Adaptado por Llaja, V., Sarria, C. y Garcia, P. (2007).

A cada una de las frases debe responder expresando la frecuencia con que tiene
ese sentimiento, poniendo una “X” en la casilla correspondiente y nimero que
considere mas adecuado.

Nunca

Algunavez al | Unavezal |Algunasveces| Unavezala |Varias veces a

aflo 0 menos | mes 0 menos al mes semana la semana

1 2 3 4 5

A diario

FRASES

1 |AE

Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado.

2 |AE

Al final de la jornada me siento agotado.

3 | AE

Me encuentro cansado cuando me levanto por las mafianas y tengo
gue enfrentarme a otro dia de trabajo.

4 |RP

Puedo entender con facilidad lo que piensan mis pacientes.

5| D

Creo que trato a algunos pacientes como si fueran objetos.

6 | AE

Trabajar con pacientes todos los dias es una tensién para mi.

7 |RP

Me enfrento muy bien con los problemas que me presentan mis
pacientes.

8 | AE

Me siento “quemado” por el trabajo.

9 |RP

Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo positivamente en la
vida de otros.

10

Creo que tengo un comportamiento mas insensible con la gente desde
gue hago este trabajo.

11

Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente.

12 |RP

Me encuentro con mucha vitalidad.

13 | AE

Me siento frustrado por mi trabajo.

14 | AE

Siento que estoy haciendo un trabajo demasiado duro.

15| D

Realmente no me importa lo que les ocurrira a algunos de los
pacientes a los que tengo que atender.

16 | AE

Trabajar en contacto directo con los pacientes me produce bastante
estrés.

17 |RP

Tengo facilidad para crear una atmosfera relajada a mis pacientes.

18 |RP

Me encuentro animado después de trabajar junto con los pacientes.

19 |RP

He realizado muchas cosas que merecen la pena en este trabajo.

20 | AE

En el trabajo siento que estoy al limite de mis posibilidades.

21 |RP

Siento que se tratar de forma adecuada los problemas emocionales en
el trabajo.

22| D

Siento que los pacientes me culpan de algunos de sus problemas.
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Anexo 4: Carta de presentacion de la escuela para autorizacion de aplicacién
de instrumentos.

CARGO

~AR0 DE LA PROMOCION DE LA INDUSTRIA RESPONSABLE Y DEL COMPROMISO CUMATICO™

Los Olivos, 29 de Noviembre de 2014

Seiiora Licenciada
AGNETHA CISNEROS TANG
Gerente General de THINK POSITIVE BE SMART

Av. Arequipa N° 810 - Lima
Presente.-

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y o la vez solicitar
outorizacién pora la Srta. DAVILA LEON ERIKA SILVANA, estudiante de la Carrera de
Psicologla, quien desea realizor su trobajo de investigacién: “INTELIGENCIA
EMOCIONAL Y SINDROME DE BOURNOUT EN TRABAJADORES DEL CALL CENTER DEL
DISTRITO DE LINCE DEL 2014", agradecemos por antelacién le brinde los facilidades del
caso, en la entidad que estd bajo su Direccién.

En esta oportunidad hago propicia la ocasion para renovarle los sentimientos
de mi especial consideracién y estima personal.

Atentamente,

' Mnrédurd Rivero Contreras . )l

Director a
Escuela Profesional de Psicologla A

ERC/vpm 0
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Anexo 5: Carta de autorizacion del uso de los instrumentos

EQ — | BarOn Emotional Quotient Inventory (Version adaptada)

———- Forwarded message ————

De: Nelly Ugarriza Chavezz <nellyraguelugarriza@gmail. com=>

Date: jue., 7 de oct. de 2021 20:27

Subject: Re: Autorizacién de uso de Instrumento "EQ - | Baron Emotional Quotient Inventory
To: erika davila <grika06davila@gmail com>

CARTA DE AUTORIZACION

Por la presente autorizo a Erika Davila, Bachiller de la carrera de Psicologia de la Universidad César Vallejo, quien por motivo de
investigacion, desea hacer uso del INVENTARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL de BarOn- JA el cual ha sido adaptado en Lima por

quien suscribe.

Tomo conocimiento de que la informaciéon que se obtenga con dicha prueba sera confidencial y se utilizara de manera pertinente sélo para

fines de investigacion. Asimismo, le solicito un ejemplar de la tesis una vez que haya sido sustentada.
Surco, 07 de octubre de 2021

Dra. Nelly Raquel Ugarriza Chavez
Profesora Emérita de la UNMSM
Firma

MBI inventario de Burnout de Maslach (Version adaptada)

Lima, 13 de Octubre del 2021
Srta. Erika Silvana Davila Leén
Bachiller de la Escuela de psicologia

Universidad César Vallejo

Me es grato dirigirme a usted para saludarlo y a la vez dar respuesta a su solicitud, otorgando mi
autorizacidon para que haga uso del instrumento de mi autoria: INVENTARIO BURNOUT DE
MASLACH & JACKSON MUESTRA PERUANA [MANUAL) en su trabajo de investigacién, el cual tiene
fines académicos.

Atentamente

Dra. Victoria H. Llaja Rojas
C.Ps. P.0776- RNE: 048
Cédigo de RENACYT: PO073503
Maria Rostworowski NIVEL |
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Anexo 6: Formato de consentimento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propésito de esta ficha de consentimiento informado es explicar a los

participantes acerca de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella.

La presente investigacion es conducida por ERIKA DAVILA LEON, de la Escuela
Académica Profesional de Psicologia de la Universidad César Vallejo, Lima Norte.
La meta de este estudio es determinar si existe relacion entre INTELIGENCIA
EMOCIONAL y SINDROME DE BURNOUT en trabajadores de CALLA CENTER
TPBS en el distrito de Lince.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se
recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro propésito fuera de los de
esta investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un
ndamero de identificacion y por lo tanto, seran andnimas. La aplicacion de los

instrumentos de investigacion tomara aproximadamente de 30 a 40 minutos.

Tengo entendido, de acuerdo a lo que se me ha explicado, que, si tengo alguna
duda sobre este estudio, puede hacer preguntas en cualquier momento durante mi
participacion. Igualmente, puedo retirarme en cualquier momento sin que eso me
perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas me parece incomodas,

tengo el derecho de hacérselo saber a la investigadora o de no responderlas.

participar voluntaria e informada en la investigacion sefalada.

Firma del (la) participante
DNI
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Anexo 7: Evidencias psicométricas de los instrumentos

EQ — | BarOn Emotional Quotient Inventory (Version adaptada)

Tabla 6

Anadlisis descriptivo de los items del componente Intrapersonal

Componente item M DE gt g2 IHC h2
6 4.52 0.77 -1.88 4.17 0.54 0.54
7 3.30 1.15 -0.15 -0.80 0.36 0.64
9 3.86 1.07 -0.86 0.20 0.34 0.60
10 3.83 1.21 -0.79 -0.25 0.24 0.65
11 4.18 0.99 -1.31 1.45 0.36 0.44
19 4.07 1.03 -0.98 0.47 0.30 0.61
21 1.51 0.93 1.87 2.87 -0.31 0.70
22 2.03 1.27 0.97 -0.28 -0.47 0.68
23 3.28 1.22 -0.19 -0.87 0.21 0.64
24 4.43 1.03 -1.93 3.13 0.47 0.72
32 4.52 1.01 -2.35 4.82 0.46 0.69
35 3.99 1.03 -0.88 0.29 0.14 0.66
36 2.20 1.14 0.47 -0.80 -0.30 0.73
37 3.28 1.16 -0.33 -0.62 0.30 0.72
40 4.34 0.98 -1.74 2.71 0.55 0.70
48 4.19 1.13 -1.29 0.73 0.34 0.56
51 4.14 1.12 -1.15 0.38 0.40 0.49
56 4.23 1.11 -1.36 0.96 0.29 0.68
63 4.01 1.06 -1.19 1.03 0.68 0.70

INTRAPERSONAL 66 1.99 1.18 1.01 0.09 -0.46 0.64
67 4.09 0.88 -1.00 1.23 0.36 0.61
70 4.40 0.96 -1.60 1.70 0.48 0.73
81 4.02 1.05 -1.07 0.66 0.50 0.66
82 2.46 1.07 0.43 -0.22 0.02 0.66
85 4.23 1.09 -1.56 1.85 0.51 0.64
88 3.60 1.15 -0.74 -0.05 0.28 0.52
92 1.86 1.09 1.32 1.17 -0.28 0.63
95 4.20 0.96 -1.18 1.00 0.57 0.75
96 3.64 1.14 -0.52 -0.48 0.56 0.56
100 3.97 1.17 -1.14 0.56 0.54 0.71
107 1.81 1.03 1.20 0.64 -0.55 0.65
110 4.33 0.94 -1.58 2.36 0.58 0.54
111 1.87 0.99 0.87 -0.08 -0.52 0.65
114 4.14 0.93 -1.06 0.77 0.61 0.69
116 2.40 1.12 0.42 -0.56 -0.38 0.59
121 2.14 1.11 0.63 -0.47 -0.47 0.64
125 4.18 1.18 -1.38 0.91 0.47 0.66
126 4.24 1.07 -1.21 0.40 0.27 0.74
129 4.07 1.09 -1.18 0.75 0.57 0.54
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Tabla 7

Andlisis descriptivo de los items del componente interpersonal

Componente item M DE g g? IHC h?
10 3.83 1.21 -0.79 -0.25 0.24 0.65
16 4.25 1.02 -1.50 1.84 0.32 0.48
18 4.06 1.06 -1.04 0.39 0.23 0.47
23 3.28 1.22 -0.19 -0.87 0.21 0.64
30 1.87 1.08 1.04 0.29 -0.28 0.45
31 4.30 0.89 -1.45 2.24 0.39 0.53
39 3.60 1.39 -0.70 -0.79 0.33 0.53
44 3.82 1.04 -0.55 -0.25 0.39 0.49
46 2.01 1.21 1.02 -0.04 -0.23 0.56
55 3.63 1.14 -0.66 -0.23 0.48 0.94
55 3.63 1.14 -0.66 -0.23 0.48 0.94
61 3.99 1.05 -0.77 -0.16 0.51 0.91
61 3.99 1.05 -0.77 -0.16 0.51 0.91
62 3.92 1.05 -0.76 0.07 0.52 0.58

INTERPERSONAL
72 351 1.18 -0.58 -0.48 0.59 0.86
72 351 1.18 -0.58 -0.48 0.59 0.86
76 2.08 1.25 0.92 -0.21 -0.30 0.59
84 3.71 1.04 -0.51 -0.29 0.45 0.52
90 4.12 1.13 -1.43 1.43 0.49 0.46
98 3.29 1.19 -0.19 -0.74 0.41 0.94
98 3.29 1.19 -0.19 -0.74 0.41 0.94
99 4.09 0.90 -0.97 0.82 0.52 0.72
104 4.10 1.07 -1.05 0.25 0.53 0.56
113 4.01 1.02 -1.00 0.71 0.37 0.54
119 3.29 1.29 -0.48 -0.83 0.17 0.93
119 3.29 1.29 -0.48 -0.83 0.17 0.93
124 3.41 1.30 -0.38 -0.91 0.39 0.35
128 3.91 1.13 -0.85 -0.11 -0.04 0.55
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Tabla 8

Andlisis descriptivo de los items del componente adaptabilidad

Componente item M DE g’ g? IHC h?
1 3.80 1.06 -0.75 0.09 0.23 0.66
8 3.62 1.13 -0.57 -0.17 0.19 0.64
14 4.10 1.12 -1.31 1.15 0.11 0.59
15 4.04 0.95 -0.78 0.24 0.44 0.59
28 4.19 0.99 -1.35 1.83 0.26 0.61
29 3.81 1.04 -0.49 -0.54 0.34 0.55
35 3.99 1.03 -0.88 0.29 0.14 0.66
38 2.38 1.27 0.53 -0.77 -0.01 0.73
43 2.66 1.02 0.07 -0.62 0.15 0.58
45 3.80 1.13 -0.75 -0.22 0.20 0.58
53 3.81 0.96 -0.38 -0.47 0.03 0.62
59 3.35 1.36 -0.44 -1.01 0.11 0.67
60 4.19 0.90 -1.26 1.72 0.39 0.68
ADAPTABILIDAD

68 2.07 1.43 3.66 25.83 0.05 0.77
74 3.23 1.08 -0.36 -0.31 0.31 0.69
75 2.09 1.00 0.66 -0.18 -0.16 0.58
83 2.08 1.06 0.79 -0.01 -0.01 0.64
87 2.38 1.12 0.53 -0.29 0.02 0.68
88 3.60 1.15 -0.74 -0.05 0.28 0.52
89 3.99 1.06 -0.84 -0.08 0.48 0.61
97 2.18 1.10 0.68 -0.38 -0.01 0.68
103 3.73 1.14 -0.48 -0.61 0.07 0.62
112 3.54 1.43 -0.63 -0.93 0.07 0.84
118 2.01 0.99 0.66 -0.18 -0.17 0.68
127 4.31 0.99 -1.53 1.95 0.02 0.45
131 2.35 1.19 0.74 -0.20 -0.13 0.44
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Tabla 9

Andlisis descriptivo de los items del componente manejo del estrés

Componente item M DE gl g2 IHC h?
4 392 105 -097 045 0.39 0.52
13 374 117  -061  -047  0.37 0.58
20 377 109 -087 034 034 055
27 258 115 030 -051  -023 061
33 344 112 -050 -0.36  0.26 0.48
42 393 122 -095 -008 022 0.67
49 375 115 -075  -011 042 0.58
58 225 112 074  -009  -041 049
. 64 373 111  -065 -0.34  0.19 0.52
MANEJO DEL ESTRES 73 254 121 031  -083 -037 057
78 374 113  -075 -009  0.36 0.55
86 225 120 077 -019  -049 051
93 227 109 059 -029 -036 055
102 377 116 -080 0.2 0.30 0.71
108 407 100 -097 032 0.30 0.63
117 203 104 087 022  -040 050
122 373 107 -049 -038 020 0.54
130 404 114  -118 071 0.34  0.68
Tabla 10
Andlisis descriptivo de los items del componente manejo del estrés
Componente ftem M DE gt g2 IHC h?
2 410  1.03 -1.01 0.37 0.36 0.58
11 418  0.99 -1.31 1.45 0.36 0.44
17 423  1.09 -1.32 0.81 0.43 0.56
20 377  1.09 -0.87 0.34 0.34 0.55
26 414  1.06 -1.26 1.08 0.41 0.31
31 430  0.89 -1.45 2.24 0.39 0.53
47 422 107 -1.56 1.92 0.58 0.56
54 400  1.02 -0.98 0.53 0.39 0.57
ESTAD DE ANIMO 62 392  1.05 -0.76 0.07 0.52 0.58
77 386 1.8 -0.86 -0.15 0.40 0.54
80 398  1.05 -0.91 0.25 0.59 0.63
91 415 121 -1.21 0.25 0.50 0.53
105 403 113 -1.08 0.37 0.43 0.59
106 400  1.06 -1.11 0.88 0.61 0.62
108 4.07  1.00 -0.97 0.32 0.30 0.63
120 424  0.89 -1.01 0.43 0.52 0.57
132 1.66  1.00 1.69 2.39 -0.52 0.56

Tal como se muestra en las Tablas 6, 7, 8, 9, 10, algunos de los items no superan

los criterios establecidos respecto a los indices de homogeneidad (>0.30; Kline,

1993) asi como en los resultados de los valores de comunalidades (<0.40); no

obstante, estos no son discriminados para el analisis de confiabilidad.
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Tabla 11

Andlisis de confiabilidad a través de los coeficientes alfa y omega

Componente N° ltems a Q
Intrapersonal 39 0.697 0.776
Interpersonal 28 0.776 0.769
Adaptabilidad 26 0.471 0.563
Manejo del estrés 18 0.604 0.644
Animo general 17 0.804 0.850
Total 133 0.852 0.901

De acuerdo con la tabla 11 se observa que las evidencias de confiabilidad respecto
a los coeficientes alfa de Cronbach y Omega, los cuales en algunos casos no
superan los criterios establecidos; no obstante, es importante conocer que cuando
no se cuentan con instrumentos altamente estandarizados, se pueden aceptar
valores por debajo de los recomendados (<0.70) dada las limitaciones referidas
(Oviedo y Campo, 2005).
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MBI inventario de Burnout de Maslach (Version adaptada)

Tabla 12

Anadlisis descriptivo de los items del inventario MBI adaptado

Dimension ftem M DE gt g2 IHC h2
bl 2.44 1.465 314 -.283 .669 .699
b2 2.70 1.764 -.023 -.958 .594 743
b3 2.07 1.747 454 -.703 .668 .609
AGOTAMIENTO b6 1.61 1.611 721 -551 596 544
EMOCIONAL b8 1.46 1.682 1.147 .560 .592 .508
b13 1.25 1.584 1.143 .248 577 .640
b16 1.76 1.651 .745 -.184 .618 .607
b20 1.75 1.880 .891 -.333 .350 .657
b5 1.04 1.614 1.485 1.131 444 479
b10 1.59 1.838 916 -.215 .459 .526
DESPERSONALIZACION b1l 1.42 1.700 956 -.204 555 646
b15 1.45 1.863 1.112 -.013 212 155
b22 2.13 2.037 484 -1.222 311 318
b4 4.86 1.539 -1.523 1.388 .586 489
b7 4.75 1.584 -1.279 .686 .640 .556
b9 4.41 1.719 -.965 -.003 479 .345
) b12 4.72 1.547 -1.085 .162 .615 .520
REALIZACION PERSONAL b17 4.20 1.807 -.698 -.804 .653 .570
b18 4.54 1.611 -.991 -.074 .693 .620
b19 4.41 1.792 -1.133 272 567 462
b21 4.36 1.779 -.867 -.419 .564 .459

De acuerdo a los resultados mostrados en la tabla anterior, los items presentan
indices favorables al criterio de homogeneidad (>0.30) asi como de comunalidad
(>0.40) (Kline, 1993) a excepcion del item bl5 cuyo valor esta debajo de lo
estimado; no obstante, este no es discriminado para el proceso de analisis de
confiabilidad.

Tabla 13

Andlisis de confiabilidad del inventario MBI adaptado

Dimensidn N° items a Q
Agotamiento emocional 8 0.843 0.883
Despersonalizacion 6 0.633 0.779
Realizacién personal 8 0.855 0.889

Tal como se muestra en la tabla 11, los valores obtenidos en los coeficientes de
alfa y omega son aceptables (>0.70) lo que confirma la confiabilidad del instrumento
(Oviedo y Campo, 2005).
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