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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo principal determinar la correlacion entre el engagement
y la resiliencia en trabajadores de empresas contratistas de telecomunicaciones de
manera general y a su vez por dimensiones. De esta manera la investigacion tuvo
que focalizarse de manera cuantitativa, de tipo transversal y nivel descriptivo, por lo
gue se logro conocer las variables y sus dimensiones a través de un disefio no
experimental, con un corte transversal. La muestra probabilistica constaba de 169
trabajadores de distintas jerarquias, edades y de ambos sexos que laboran en la
empresa de telecomunicaciones. Para medir el engagement se utilizé el instrumento
“Utrecht Work Engagement Scale” de Schaufeli & Bakker y la resiliencia con la
“Escala de Resiliencia de Wagnild y Young”. Los resultados mostraron que las
mujeres se encuentran con un nivel bajo de engagement y resiliencia con un puntaje
mayor al (50%) solo un tercio de las mujeres que laboran por mas de 7 afos en la
empresa se encuentran con un nivel alto respecto a las variables. En cuanto a las
dimensiones como Ecuanimidad y Confianza en si mismo, se posicionan en un nivel
bajo con un puntaje mayor al (40%), por otro lado las dimensiones Dedicacion y
Absorcion mostraron una insatisfaccion de (50%) lo que indicaria la falta de

asociacion al trabajo.

Palabras Clave: Engagement, Resiliencia, empresas, telecomunicaciones.



ABSTRACT

The main objective of the study was to determine the correlation between
engagement and resilience n workers of telecommunications contractor companies
in general and in turn by dimensions. In this way, the research had to be focused in
a quantitative way, of a cross-sectional and descriptive level, for which it was possible
to know the variables and their dimensions through a non-experimental design, with
a cross section. The probabilistic sample consisted of 169 workers of different
hierarchies, ages and of both sexes that work in the telecommunications company.
To measure the engagement, the instrument "Utrecht Work Engagement Scale" by
Schaufeli & Bakker and the resilience with the "Resilience Scale of Wagnild and
Young" were used. The results showed that women find themselves with a low level
of engagement and resilience with a score higher than (50%) only one third of women
who work for more than 7 years in the company are at a high level with respect to
the variables As for the dimensions such as Equanimity and Confidence in
themselves, they are positioned at a low level with a score higher than (40%), on the
other hand the Dedication and Absorption dimensions showed a dissatisfaction of

(50%) which would indicate the lack of association to work.

Key words: Engagement, Resilience, companies, telecommunications.



I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Segun investigaciones recientes se han evidenciado la importancia del talento
humano demostrando ser parte fundamental del crecimiento de las compafiias,
cabe recordar que en los ultimos 25 afios con el impacto de la globalizacién con
sus cambios dinamicos lograron el incremento explosivo de los mercados lo que
provoco la competitividad y lucha constante por mantenerse vigente y atractivo
para los clientes (Hofstede, 2001, p. 54). La relevancia que tiene el vinculo entre
nuestros trabajadores y la empresa representa un enfoque estratégico vital para
competir, de esta forma mejorar el desempefio y hacerles frente a las quejas

psicosociales que tanto aqueja a nuestros trabajadores (Omar y Urteaga, 2010).

Es fundamental considerar que los trabajadores son un recurso activo para las
organizaciones saludables ya que de esta manera demuestran comportamientos
positivos, que permiten alcanzar las visiones y metas a corto plazo de la empresa.
Una reciente investigacién demostré que elevados niveles de engagement en los
trabajadores potencializa a la empresa, ya que mejora la productividad y
rentabilidad. Por tal motivo, debe planearse la importancia de elevar el nivel de
engagement desde una imagen estratégica que brinde aporte dentro del
planeamiento (Schaufeli & Bakker, 2013, p.75).

Investigaciones demuestran que un adecuado nivel de engagement se refleja
mostrando consecuencias positivas para las organizaciones, la organizacion
Gallup (2013) reflejé que los niveles mundiales de engagement son solo de un
13% en 142 paises. Las empresas que tiene un adecuado nivel de engagement
con sus empleados son 18% mas productivas y logran un 12% mas de
rentabilidad. Por otro lado la carencia de la misma provoca un aumento de rotaciéon
de personal hasta un 51% y accidentes laborales crecen 62%. Mostrando que a
pesar de los afios no se ha evidenciado un cambio progresivo que logre generar

trabajadores engaged.



Por otro lado es relevante mencionar la eficacia en relacion al constructo
resiliencia dentro de las organizaciones puesto que permite a la institucion gozar
del beneficio de afrontamiento frente a los problemas empresariales, creacion de
metas a largo plazo, hacerle frente a la realidad y a su vez brindar herramientas
innovadoras y necesarias a los colaboradores cada vez que se encuentren en una
situacion complicada tendran experiencia necesaria para realizar el planeamiento
necesario y aplicarlo de manera eficaz dentro de la organizacion (Omar y Urteaga
,2010).

La aplicacién de la resiliencia dentro de las organizaciones permite mantener una
capacidad estratégica con un conjunto de herramientas mdltiples para
comportamientos dinamicos garantizando la sobrevivencia organizacional.
Ademas logra dentro del departamento de Recursos Humanos mantener
resistencia a la catastrofe, que los trabajadores pueden interiorizar los
conocimientos del FODA, gestionar adecuadamente las vulnerabilidades,

logrando una cultura promotora (Medina, 2012, p 120).

Se realiz6 una investigacion europea con trabajadores de un centro de
telecomunicaciones los cuales demostraron mantener resiliencia mientras se
manifestaba reduccién de personal al 20% del &rea de operaciones no obstante a
la presion que se reflejaba ellos mantuvieron eficiencia en el cumplimiento de sus

requerimientos (Luthans, 2005,p.301).

La relacion que existe entre la resiliencia y el engagement podemos ejemplificarla
en colaboradores que siempre se estén enfrentando a diversos cambios y con
ello se ve amenazados sus comportamientos positivos, estos constructos
psicoldgicos positivos se relacionan y pueden incrementar el desempefio dentro
de la organizacién siempre y cuando se manejen de manera eficiente. (Urteaga
2010). De esta manera las organizaciones que logren mantener altos niveles de
engagement y resiliencia permitiéndose superar barreras culturales tendran mas
oportunidad de mantenerse vigentes en el mercado organizacional, mejorando su

competitividad y reduciendo los riesgos (Hofstede, 2001).

Durante estos ultimos afios se realizaron investigaciones sobre engagement y

resiliencia en Perd, lo cual brindo” informacion sobre la importancia de tener un
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personal en un estado positivo puesto que genera un aumento de pensamiento-
accion, este personal se encuentra emocionalmente involucrado con la empresa
donde trabaja ofreciendo mayores posibilidades eficientes y ademas que pueden
compartirla a sus comparieros ya que es emocionalmente contagiosa, por lo
consiguiente son mas productivos, reduciendo el absentismo a su vez el
presentismo y son menos propensos en abandonar las organizaciones ademas
reduccion del peligro fisico de los colaboradores son notables, la reduccion de los
riesgos psicosociales y con ello los costos dentro de la empresa (Bobadilla,
Callata, Caro ,2015).

De manera paralela, se realizaron estudios que han explorado la correlacion entre
resiliencia y engagement en diversas industrias, mostrando un notorio impacto en
el desempefio de los trabajadores reflejado a través de la operatividad para
prescindir las consecuencias negativas de una situacién ya provocadas, también
como capacidad de prevenir situaciones con resultados perjudiciales, ademas,

reaccion positiva frente a una situacion adversa (Salanova, 2002).

En algunas empresas de diversos rubros en el Perl es probable encontrar
carencias en el manejo del talento humano y que por lo consiguiente la
productividad y éxito se ven alterados provocando la caida de la empresa, las
pérdidas en cuanto a finanzas por causa de un inadecuado manejo del personal
representa una taza alta representada por un 54% comparandolo con otras
deficiencias, el mercado cada vez es mas competitivo y si el objetivo es
mantenerse mantenerte atractivo para los clientes se debe empezar
estableciendo los parametros para alcanzar el objetivo, es decir reconocer la
importancia de organizaciones saludables, las sociedades estan cambiando
constantemente y con ella también cambian las empresas. Esta modificacion en
la organizacion, a su vez, repercute en los puestos de trabajo, seguridad, salud y

bienestar del empleado (Redaccion gestion, 2015).

A partir de ello, nace la importancia de investigar sobre la correlacion de estas
variables y su relacion con la organizacion. A través de este estudio, se realizara

aportes con mayor informacién para contribuir a futuros estudios.



1.2. Trabajos previos

e A nivel internacional

Tolosa (2016) en su investigacién busco” analizar la relacion de las variables
“Engagement, resiliencia y clima laboral en una empresa de telefonia en la ciudad
de Mar de plata, Argentina” Con el objetivo de determinar el grado de relacion. La
investigacion estuvo bajo el disefio no experimental — transversal cuyo tipo fue
correlacional. Con una muestra de 140 trabajadores, siendo esta la totalidad de la
poblacién, la mayoria de sexo masculino. Los instrumentos utilizados fueron:
UWES (Utrecht Work Engagement Scale) para medir el engagement, “Escala de
clima organizacional” para calcular el nivel de clima laboral, Connor Davidson
Resiliencia Scale para medir la resiliencia. Los resultados obtenidos fueron el 46%
de los trabajadores presenta engagement, un 35% resiliencia y un 13% estan
conformes con el clima laboral. Asimismo se concluye que ambas variables se
encuentran relacionadas, existe una relacién significativa (p.000) vy

moderadamente directa entre las tres variables en mencion (r= 0.567).

Celasco, Francomano y Perdome (2015) en la Tesis para obtener el grado de
bachiller , analizaron si existia correlacion entre “Resiliencia y clima laboral en el
sector hotelero en la ciudad de Mar de Plata, Argentina”. La metodologia conto
con un disefio no experimental y con tipologia descriptiva — correlacional. La
muestra estuvo compuesta por 80 trabajadores. Los instrumentos utilizados
fueron Connor Davinson, encuesta de Clima laboral. Los resultados muestran una
asociacion positiva y significativa entre ambas variables (r= 842); asimismo las
descripcion evidencia que la prevalencia de la resiliencia fue de 23,22%. De esta
manera se concluye que la resiliencia y el clima laboral son variables que alteran
el desempefio de los trabajadores del sector hotelero de manera en que pueden

ejecutar eficazmente sus funciones.

Villavicencio (2015) realizé un estudio para obtener su tesis de grado de magister
en psicologia, titulado “Resiliencia en trabajadores de una identidad bancaria
nacional de la ciudad de Cartagena”, con el objetivo de identificar los niveles de

resiliencia en trabajadores de un banco. La metodologia asumié una tipologia



transversal — descriptiva. La muestra estuvo conformada por 191 cajeros y
personal administrativo de 18 a 55 afios, de la ciudad de Colombia. La medicion
de resiliencia se efectio por medio de la aplicacién de un cuestionario creado por
el investigador. Los resultados sefialan que, los niveles de resiliencia en los
trabajadores son de un 36%, por otro lado, los factores asociados al mismo fueron:
inadecuado manejo de tiempos, problemas con la organizacion dentro del hogar,
mal funcionamientos de la herramientas de la empresa. Concluyendo que existe
una relacion significativa (p.000) y moderadamente directa entre las tres variables
en mencion (r= 0.427) argumentando que los niveles de resiliencia de nivel bajo

perjudican el desarrollo habitual del desempefio de funciones.

Gonzales (2013) realiz6 el trabajo de investigacion denominado “Incidencia del
engagement y resiliencia en el rendimiento profesional del personal administrativo
en minas de la empresa Tuluana S.A” en la ciudad de México. La metodologia
utilizada para la investigacion fue de corte cuantitativa y de tipo descriptiva. Para
obtener la informacion se aplicd un cuestionario compuesto por 16 items llamado
UWES vy para el caso de resiliencia la escala de Resiliencia para adultos. La
muestra estuvo compuesta por la totalidad de la poblacién de 160 trabajadores.
Los resultados mostraron que el 74% de sus trabajadores de la empresa “Tuluana
S.A” no tienen adecuados niveles de engagement y resiliencia. Concluyendo que
los evaluados presentan problemas relacionas con el estrés y el cumplimiento de

sus funciones.

Balreira (2013) en la investigacion de la revista Psicologia Organizacional estudio
el nivel de engagement en el area de talento humano en las empresas de
telecomunicaciones en Cadiz, Espafia. La metodologia empleada fue de corte
cuantitativa. El instrumento utilizado fueron UWES (Utrecht Work Engagement
Scale). La muestra estuvo conformada por 101.Existe una relacion significativa
(p.000) y moderadamente directa entre las tres variables en mencion (r=0.567).
Concluyendo que el engagement se reflejada en los trabajadores es moderado y

suele proteger de problemas en la salud presentada en la organizacion.

e A nivel Nacional



Fernandez (2016) en su investigacion sobre engagement y las consecuencias
en autoeficacia. Tuvo como principal objetivo determinar en qué medida el
engagement influye en la autoeficacia en estudiantes de universidades
particulares que trabajan, la muestra estuvo conformada por 120 alumnos de
ambos sexos. El instrumento utilizado fue un cuestionario estructurado, adaptado
de la escala de Utrecht Work Engagement Scale, y consta de 16 items. Los
resultados muestran que el programa de mejoramiento de Engagement ha sido
significativo para el mejoramiento de la autoeficacia en estudiantes trabajadores
en un 37%.

Rodriguez (2016) en la investigacion para obtener el titulo de Licenciado en
Psicologia, en que estudio la relacion que existe entre el “Engagement y
bienestar en trabajadores de salud de un hospital Psiquiatrico de lima centro”. El
tipo de investigacion fue descriptivo correlacional de disefio no experimental
transversal. Se aplicé un cuestionario creado por el autor para cada variable. La
muestra constituida por 69 trabajadores de ambos sexos, en edades entre 26 a
63 afios. Los resultados indican que el engagement se encuentra en un nivel
inadecuado de bienestar. Finalmente concluye argumentando que existe una

relacion directamente proporcional de las variables.

Yzaguirre, Catalla y Rojas (2015) investigaron en la tesis para obtener el grado
de Magister. “Engagement y cultura organizacional en trabajadores de una
empresa de Lima Sur”. Para que se ejecute dicha investigacion se realizaron dos
hipotesis, una hipoétesis directa y otra indirecta. Disefiaron un estudio de tipo
cuantitativo, explicativo, no experimental, transaccional, tomando como
referencia un analisis explicativo, de regresiones multiples, en funcién al
engagement y a la teoria de recursos y demanda laborales .Los resultado
demostraron que el estudio del engagement obtuvo un 42% dentro de la
percepcion que los trabajadores tienen de la empresa ademas argumentan que
es determinante para el éxito de la empresa una adecuada relacioén con la cultura
organizacional. Se concluyé que existe una relacion significativa (p. 000) y

moderadamente directa entre ambas variables.



Paz (2015) através de su investigacion con el objetivo de determinar la relacion
entre el engagement y autoeficacia general en docentes universitarios de la
carrera de psicologia en el distrito de San miguel. El disefio de la investigacion
fue descriptivo- correlacional ademas de no experimental- transversal. La
muestra estuvo conformada por 40 profesores de ambos sexos. Los instrumentos
que utilizado fueron Utrecht Work Engagement Scale y entrevista semi
estructurada. Los resultados obtenidos fueron autoeficacia general ubicada en la
categoria (x=41.80) y engagement (10.34 puntos en la escala vigesimal)

asimismo existe una correlacion significativa (r=-0.443).

Gutierrez (2013) analiz6 un estudio cuya finalidad fue describir la relacién que
existe entre el trabajo emocional y engagement en trabajadores de un
hipermercado de Lima metropolitana. El disefio de la investigacion fue descriptivo
y la muestra estuvo constituida por 100 trabajadores contratados, de ambos
sexos, en edades entre 20 y 55 afios. El instrumento utilizado la escala de Utrecht
Work Engagement Scale luego proceso los datos encontrados en la Normalidad
muestral y la prueba de U de Man Whitney para comparar los grupos ademas
aplico. Los resultados obtenidos indican que existe una relacion positiva
significativa entre ambas variables ademas sefialo que el 37.7% de los evaluados
se encuentran desconformes con el derrollo organizacional de la empresa;
ademas solo el 20% presentan problemas con el estrés. Se concluy6 que existe
una relacién significativa (p. 000) y moderadamente directa entre ambas
variables (r=.523).

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Engagement

La aplicacion del constructo es fundamental en el area de Recursos Humanos
ya que brinda una nueva vision de las principales estrategias para gestionar el
desarrollo del personal, puesto que son el activo mas valorado, ademas
desarrolla otros planteamientos fundamentales como mejoramiento de la

seleccion de personal, evaluacion de los trabajadores, disefio de puestos,



formacion y desarrollo de los trabajadores. (Schaufeli & Bakker 2005)
Posteriormente se describira y profundizara acerca de la variable. en relacion
con la informacion anterior se puede concluir que es fundamental utilizar la

variable como termémetro.

Diversos autores altamente calificados en el tema, consideran al engagement

de la siguiente manera.

El significado del término “engagement” en espafiol ain es muy complejo si se
pretende traducir puesto que no existe una palabra que pueda describir al
concepto en su totalidad, se conoce que es un estado multidimensional afecto-
cognitivo. Se puede relacionar intimamente con la implicancia en el trabajo
(work involvement), compromiso laboral (organizational commitment),
dedicacion al trabajo (work dedication), apego al trabajo (work attachment).
Ademas se observa influencia con la psicologia positiva vinculado con la
motivacion y aspectos positivos con relacion estrecha al @mbito del trabajo
(Schaufeli & Bakker, 2010).

En algunos estudios se argumenta que el engagement a un estado mental
positivo vinculado con el trabajo, representado por la absorcién, dedicacion y
vigor. Las mencionadas anteriormente pueden ser estudiadas de manera
independiente ya que describen diversos niveles del proceso de engagement.
La dimension vigor se encuentra vinculado por niveles crecientes de energia
y resistencia, establecerse para cumplir decuadamente los requerimientos y
mantenerse constante a pesar de las dificultades. La segunda dimension
dedicacion se establece con el enganche con el trabajo, dedicacién, orgullo
por el trabajo. Por dltimo, la absorcion de manifiesta mediante la
concentracién, mostrando sensacion de disfrute del trabajo (Bakker, Salanova,
2006).

Marcando la diferencia en no tomar como prioridad las falencias de los
operarios, basicamente busca potenciar las fortalezas y virtudes de los
trabajadores mejorando de esta manera la productividad y una calidad de vida

adecuada. El engagement es parte vital de Capital Psicologico postivo



(Bakker, Schules, 2006, p. 422). Esencialmente podemos concretar que el
engagement es la energia que impulsa a los trabajadores a reflejar un esfuerzo
extra voluntario a su nivel psicoldgico, fisico, emocional en su labor en la

empresa. Permitiendo cumplir todos los requerimientos.

Las tres perspectivas del engagement pueden alterarse segun los aspectos
individuales y organizaciones que se le asigne al proceso de engagement.
(Shaufeli & Bakker, 2010, p. 21). Por ello las siguientes perspectivas
interpretan al engagement, en primer lugar, detallar los parametros laborales
en los cuales las personas trabajan. Segundo lugar, la expresiéon de conducta
asociada con el desempefio, es decir expansion de roles, pro actividad,
iniciativa. Tercer lugar, expresion psicoldgica, involucramiento, compromiso,

apego, estado de animo (Schaufeli, 2004).

Se abordara el engagement desde la perspectiva de Schaufeli et al. (2002) ya
que ya que tiene una base sélida parta fundamentar el termino engagement y
es el mas aceptado por los investigadores. Las dimensiones planteadas para
el engagement son positivas correlacionadas, logrando una integridad propia
ademas contienen suficiente solidez consistencia interna. (Bakker, Salanova,
2006).

Para finalizar con las conceptualizaciones, y tomando como referencia a la
organizaciéon Great place to work Peru (2015). Engagement mas que
compromiso es involucramiento que genera un esfuerzo discrecional
relacionado con la responsabilidad dentro del puesto de trabajo, generando un
plus valor llegando a cumplir los objetivos ademas funciona como un
termOmetro dentro de las organizaciones ya que mide la motivacién, valores,
objetivos y cultura organizacional. Por ello es que mide aspectos mas
profundos argumentando que dar lo mejor no solo es cumplir con los

requerimientos.

Evolucion del engagement



Después de la presentacion anterior, es notable observar una evolucion del

constructo relacionandolo con factores vinculados al area laboral, que

muestran una Vvision que sistematiza al individuo y la organizacion (Bakker &
Demerouti 2013).

Factor Organizacional: Segun Khan (1990) con la Teoria del Rol,
argumenta un vinculo entre el individuo con los pendientes que resuelve
en su centro de trabajo, tomando en cuenta los contextos como
interpersonales, intrapersonales y grupales como elementos que
evaluando la motivacion en el trabajo.

Por otro lado Maslach y Leiter (1997) con el Modelo Estructural, logra que
el Engagement en las organizaciones posibilite la reduccion el burnout
permitiendo de esta manera poder alinear el perfil del trabajador con las
funciones que ejercera.

Mientras que Sacks (2006) con el Modelo del intercambio Social,
demuestra la cuantificacion del engagement, asociandola a los recursos
que son brindados en la empresa, por ello que los trabajadores se siente
interesados por resolver debidamente todos los requerimientos
solicitados.

Ademas, Demerouti y Sheather (2001), propone sobre la Demanda y
recursos laborales, argumentando que los recursos laborales si estan
adecuadamente implementados en la empresa ayudaran a que los
operarios y administrativos puedan desempefar adecuadamente sus
funciones.

Oerlemans (2011), Modelo circunflejo de emociones, las diferencias entre
el Engagement y satisfaccion laboral son bastante evidentes para este
autor puesto que el engagement es una combinacién de placer por el
trabajo y elevada activacion, en cambio la satisfaccion es una simple forma
de pasividad en el area laboral.

En la cual podemos observar como al pasar los afios el termino
engagement fue variando ademas de los factores que podrian alterarlo
dentro del campo laboral. El siguiente resumen trata de explicar la
evolucion del término con los modelos relacionados (Avolio, Youssef,
2011).
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e Factor Individual: Mientras que Ouweneel, Flaiter (2012), Modelo del
impacto de los recursos personales en el engagement, el vinculo entre las
emociones positivas y los recursos personales dan resultados
satisfactorios con el desemperio de los requerimientos.

Hobfoll (2001), con la conservaciéon de recursos, explica como los
trabajadores pueden superar el estrés mediante herramientas internas que
pueden ser mantenidas y potenciadas para afrontar inconvenientes.
Después de observar los diversos modelos, se llego a la conclusion que la
Teoria de demanda y recursos laborales es mas completa y aceptada por
la mayoria de investigadores en el campo organizacional, siendo aplicada
en diversos contextos manteniendo una alta confiabilidad (Schaufeli
2004).

Fundamentacioén teérica

Teoria de demanda y recursos laborales de Demerouti & Bakker (2006). La
presente investigacion argumenta que existe dos procesos psicolégicos
distintos cada uno pose un impacto independiente con relacién a la tension y

motivacion de los colaboradores.

En el primer proceso llamado Energia, los puestos estructurados de manera
que no cumple con la realidad del contexto laboral o los requerimientos
constantes, logrando que el colaborador se quede presionado y utilice todos
sus recursos mentales y fisicos, lo que ocasiona un problema con la
produccion y problemas de salud. El segundo proceso se refiere, tiene que
vincularse con el desarrollo motivacional, argumenta que los recursos
laborales tienen una relacion estrecha con la motivacion y por consecuencia
se ven reflejado en nivel adecuado de engagement, es decir se observa una
notable mejoria. Por lo consiguiente los recursos laborales se relacionan con
los resultados de las empresas mediante el engagement. Es importante
resaltar que los recursos laborales se podrian decir que son motivacionales ya
gue incrementan el crecimiento de los colaboradores ademas de permitir que

consigan cumplir con los requerimientos (Demerouti & Verbeker, 2004).
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La teoria de Demanda y Recursos Laborales se utilizan para solucionar
situaciones como el absentismo por enfermedad ya que tiene una base rica en
la cual se brinda diversas estrategias para obtener la mejorr solucion, su
propiedad dinamica nos permite también adecuarse y trabajar cualquier
problema (Van Rhenen, 2009) como también potenciar los aspectos positivos
como el rendimiento laboral (Demerouti & Verbeker, 2004) es posible
pronosticar, y comprender el bienestar del empleado. A continuacion se

mencionaran los siguientes fundamentos de esta teoria:

¢ Flexibilidad, la teoria puede ser aplicada en todos los contextos del trabajo
y profesiones. Los recursos para afrontar los retos de la demanda, también
tiene su propio efecto sin embargo también encontramos ciertas
demandas y recurso que se vinculan de manera especifica como las
exigencias fisicas siguen siendo exigencia para algunos profesionales de
construccion, las demandas son mucho mas cognitivas para los ingenieros
(Bakker ,2011)

e Dos procesos, resultado de dos factores que tienen como consecuencia a
procesos independientes conocido como proceso del deterioro de salud
“‘demandas” y proceso motivacional “recursos”. Las demandas van a
demostrar lo niveles de problemas de salud psicosomaticos a su vez
agotamiento mientras que los recursos muestran indicadores de

motivacion y engagement (Ryan, 2000).

Se utiliza esta teoria puesto que predice el termino Engagement de manera
armonica al campo organizacional, ademas que comprende, explica y
pronostica el bienestar como el rendimiento de los empleados, funcionando
como una guia de investigacién que tiene como objetivo buscar contextos
saludables a deméas generalmente el mantenimiento adecuado de los
procesos, demandas y recursos laborales, suelen provocar en el area de
Recursos Humanos innovacion de los trabajadores ademas reconocimiento de
los mismos con ello un adecuado clima organizacional ademas se puede notar
el apoyo de los supervisores de area sin embargo si no son manejadas de
manera adecuada suelen provocar agotamiento, problemas psicosociales,

absentismo y diversos problemas que pueden afectar las finanzas.
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Elementos que influyen sobre el engagement

Estudios han demostrado que existe algunos elementos que pueden alterar el
desarrollo del engagement en el contexto laboral pueden ser de nivel
individual, contextual, organizacional. Entre los factores de nivel individual

encontramos la resiliencia de los trabajadores (Suliyanto, 2012).

Dentro de los factores encontramos organizacional que esta comprendido por
liderazgo y la relacion que los colaboradores puedan tener con el superior de
Su area, relaciones interpersonales y sociales, la participacion que tienen
ademas la fluidez comunicativa, el Feedback es decir la retroalimentacion
dentro de la empresa, la comprension como el reconocimiento, desarrollo de
la carrera, mientras que elementos de nivel contextual comprende un marco
contextual relacionado de manera externa desde el lugar donde se encuentra
la empresa hasta los lugares que se encuentran aledafios. Por ultimo el nivel
individual, es aqui donde evidenciamos el vinculo que tiene con la resiliencia
y como se complementan, si se sabe manejar adecuadamente las
consecuencias serian elevados niveles de salud y con ello la disminuciéon de

la depresion, tensién nerviosa, quejas psicosomaticas.

Por otro lado mejoramiento en el desempefio de los empleados, mejores
actitudes en el trabajo es decir menos ausentismo con un incremento de

personal proactivo (Sonnentag, 2003).

El engagement en el area de recursos humanos

Segun investigaciones realizadas por Schaufeli & Bakker (2003) manifiesta
gue al manejarse de manera adecuada el engagement se puede observar
mayor rentabilidad en la empresa ademas potencializa como una herramienta
gue ayuda aprevenir problemas dentro de la salud, buscando de esta manera
proteger a los colaboradores desarrollando un eficiente capital humano, es
preferible invertir por mantener una organizacion saludable comparado con

pérdidas financiera por jornadas no trabajadas, manteniendo este ritmo es
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decir incrementando el constructo positivos genera sinergias dentro de la

organizacion es decir permite que existan beneficios adicionales.

Encontramos tres niveles fundamentales en los cuales observaremos la
influencia del engagement dentro del area de Recursos Humanos, una de ellas
es nivel individual es decir la disminucion de las quejas, los indicadores de
ausentismo bajan, mejordndose de esta manera el rendimiento, satisfaccion,
produccion. El siguiente nivel seria interpersonal con ello existe un mejor
vinculo o relacion entre el cliente y los trabajadores. El tercer nivel contagio
con el engagement seria organizacional es decir se veria reflejado en la
retencion de talento de esta manera mejorando la imagen corporativa
Schaufeli & Bakker (2003).

1.3.2. Resiliencia

Segun La Asociacion Americana de Psicologia (APA, 2004) reafirma que la
resiliencia es el proceso de adaptacion exitosa frente a la adversidad, el
trauma, la tragedia, las amenazas o las fuentes significativas de estrés, tales
como problemas familiares, o en las relaciones interpersonales, graves

problemas de salud, asi como situaciones de estrés a nivel laboral o financiero.

Constructo psicolégico positivo que caracteriza al trabajador a través de
comportamientos que generan un impacto eficaz en el desempefio de la
organizacion, los colaboradores que mantienen adecuados niveles de
resiliencia suelen poseer habilidades necesarias suficientes para resolver
problemas sin necesidad de utilizar estrategias usuales ademas tienen la
capacidad de prevenir consecuencias negativas, empoderarse y recuperarse

frente a situaciones dificiles (Hjemdal, 2007)

Es fundamental mencionar a los pilares que sustentan la resiliencia como
Walding & Young, 1991; sefalaron los aportes significativos de los siguientes
postulados tedricos: Rutter (1985 y 1992), Beardslee (1989) y Caplan (1990).

El psiquiatra britAnico Michael Rutter fue uno de los primeros en mencionar

que es importarte resaltar que la Resiliencia no es solo un proceso interno o
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externo mas bien es un proceso que se presenta dentro de un campo temporal.
Cabe resaltar que para Rutter (1985) la Resiliencia no es solo una reaccion
positiva mas bien es la habilidad para seguir adelante siendo ademas un

fendmeno multifacético que agrupa indicadores ambientales y personales.

Segun Beardslee (1989) la resiliencia es una caracteristica del ser humano,
menciona que es importante el papel que juega los grupos de apoyo como la
familia y el entorno social, actuando de manera protectora frente a situaciones

complicadas.

Por otro lado Caplan (1990), considera que existe tres valores que alteran el
proceso de Resiliencia en este caso seria, la pérdida de un vinculo lo que
provoca sufrimiento luego la discapacidad después de la perdida, por lo
consiguiente el inadecuado manejo de nuestros sentimientos provocarian
alteraciones psicoldgicas como la psicopatologia crénica provocando la
desadaptacién del individuo.

Resiliencia aplicada a las organizaciones

La resiliencia es un cambio de vision ortodoxa ya que resalta las herramientas
positivas de las personas que viven un acontecimiento dificil. Este constructo
se relaciona con el marco tedrico de la Psicologia Positiva ya que aposta por
potencializar las habilidades, caracterizandose por utilizar estrategia de

enfrentamiento y adaptacion.

Por otro lado, la resiliencia suele reaccionar de manera flexible frente a

situaciones de incertidumbre. Ademas, se sabe que el constructo mencionado
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es la Unica variable capaz de transformar situaciones complicadas (Masten,
2010).

Segun Salanova (2009) lograremos tener una organizacion saludable con un
ejemplar capital psicolégico cuando potenciemos nuestro factor humano
realmente comprenderemos sobre la importancia de los psicélogos dentro del

campo organizacional. Se mencionara los tipos:

e Resiliencia Individual: Mediante los diversos estudios se ha demostrado
que las empresas logren el éxito deberian mantener su personal con
mentes saludables (Salanova, 2008, p. 532)

e Resiliencia Colectiva: Sistema mediante el cual se le otorga al grupo las
capacidades que son necesarias para reaccionar frente al fracaso,
buscando a la vez el bienestar del equipo (Bandura, 1997)

e Resiliencia Organizacional: Cuando la organizaciones aplican resiliencia
podran enfrentarse a situaciones de manera rapida, tomando las mejores
decisiones brindandole la oportunidad de anticiparse a las consecuencias,

brindandole la capacidad de estar preparado (L6pez, 2009)

Podemos observar que la resiliencia forma parte del Capital psicologico. En
los ultimos afos la definicibn mas aceptada es cuando el sujeto se enfrenta a
situaciones dificiles llena de condiciones adversas, destacarse y terminar

confortado de ellas (Bonano et al; 2006).

Trabajadores que experimentan altos niveles de resiliencia suelen ser
socialmente saludables, desenvolviendose efectiva frente a demandas de esta
manera se convierte en un recurso invaluable laboralmente (Luthans, 2002,
p.321).

Caracteristica de laresiliencia en las organizaciones
Segun Mc Manus (2007) podemos observar indicadores caracteristicos como

la resistencia a la catastrofe y con ellos colaboradores que se fidelicen con el
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FODA de la empresa, mantienen una identificacion proactiva, reflejando en

sus comportamientos adaptacion e innovacion.

Ademas, Medina (2012, p. 212) propone las siguientes caracteristicas que son
vitales para toda organizacion que quiere enfrentar diversos problemas dentro

del area:

e Tienen un ethos organizacional vinculado con el cumplimiento de la
resistencia constante para hacerle frente a la catastrofe.

¢ Mantiene un conocimiento adecuado de la cultura organizacional.

e Posee un compromiso activo y la gestién de debilidades.

e Promueve y alienta la innovacion.

Cuando se inserta la resiliencia como capacidad estratégica para resolver
diversos problemas dentro de las empresas, se logra establecer la capacidad
para responder adecuadamente a la incertidumbre, mejorar el estado de la
organizacién a su vez es dinamica por ello se relaciona con otras areas y por
ultimo se observa que es holistica y omnipresente puesto que abarca todo y

potencializa al maximo.

Importancia de laresiliencia en las organizaciones

Las organizaciones ya estan haciendo presupuestos importantes para
solventar las claves que promuevan la prevencidén de la crisis, calculando
cuales son las acciones que se aplicaran para superarlas y adquirir un alto
nivel de éxito (Booz, 2004).

Es fundamental la prevencion ya que suele ser menos costoso que intervenir,

para ello se debe analizar cuales son las &reas que deben ser retroalimentadas
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y potencializadas para mantener el crecimiento constante en su rentabilidad y
produccion. Las bases de la organizacion deben ser soélidas, ademas debe
estar establecido si la empresa esta dispuesta involucrarse con nuevas metas

y procesos que solucionaran sus problemas.

Resilienciay engagement en la Psicologia ocupacional

La Psicologia suele utilizar algunos enfoquesque tiene una estructura tedrica
obsoleta utilizada durante tantos afios que no ha sido apta para acercarse a la
prevencion de los trastornos mentales. Es probable que la incapacidad de esta
resolucién la tenga la interpretacién de manera negativa y toma como prioridad
deshacerse de las emociones nocivas. Podemos verificar que los diversos
progresos en el area de prevencion, derivan de la representacion
sistematizada de las competencias (Seligman y Csikszentmihalyi, 2000, p.
324).

La Psicologia de la Salud Ocupacional Positiva también conocida como
(PSOP) es el resultado del actual enfoque. Basicamente se focalizan en
analizar las causas y posibles consecuencias relacionadas con la salud. Lo
importante de este enfoque es que las investigaciones estan basadas en los
aspectos positivos de las relaciones y no Unicamente en los negativos como
los factores de riesgo. Se caracteriza basicamente en resaltar que los
contextos laborales logran alterarse, por la concepcién de las relaciones
positivas, las emociones positivas, significados positivos (Luthans, Youssef y
Avolio, 2007, p. 345).

Asi mismo abarca la Investigacion y realizacion de los parametros y
situaciones que fomentan el desempefio optimo en el ambiente laboral.
Promociona la salud laboral, crecimiento de los gestores y evalla como los
fendmenos positivos pueden ser herramientas para afrontar riesgos laborales.
El engagement es un valor independiente, un concepto distinto que se
relaciona con el Burnout. Los estudios sobre engagement sirven para brindar
grandes avances para los futuros de las organizaciones (Bakker y Rodriguez-
Mufioz, 2012).

18



Job Crafting, es el proceso en el cual los colaboradores influyen es sus puestos
de trabajado, es decir pueden alterar el disefio de sus puestos, jerarquizando
las tareas, negociando las funciones de su labor. (Parker y Ohly, 2008). Los
empleados pueden alterar su contexto ya sea relacionado con los limites o
tareas, estos cambios pueden ser fisicos (nimero de funciones o tareas) o
cognitivos, que es la percepcion que tenemos del trabajo (Dutton, 2001, p.
112).

El Capital Psicoldgico, es un constructo tipo estado en el que sus
componentes, autoeficacia, esperanza, optimismo y resiliencia; pueden ser
desarrollados, en otras palabras, apalancan el desempeiio y el impacto de las
organizaciones lo cual se convierte en una ventaja competitiva en las

organizaciones de hoy tal como lo sefiala (Luthans, 2007, p. 321)

Fundamento tedrico

Resiliencia y el capital humano segun Luthans y Yussef (2004)

La importancia de la personalidad en procesos de bienestar laboral ademés
se propone cuatro variables personales positivas y son las siguientes:
resiliencia, esperanza, optimismo, autoeficacia. Segun Luthans, Avolio,
Youssef (2007) el capital psicologico es fundamental ya que incrementa las
herramientas para enfrentarnos a situaciones dificiles y por lo consiguiente

genera un adecuado desempeiio logrando satisfacer todos los requerimientos.

Podemos definir el capital psicolégico que no solo se simplifica en capital
humano va mas alla ya que se busca mejorar la habilidad adquirida con la

finalidad de mejorar la competitividad y la calidad del servicio.

Los estados del capital psicolégico se caracterizan por ser modificables y
ademas permiten el crecimiento, el Capital psiquico tiene inicio en la psicologia
positiva que tiene como prioridad estudiar sobre potencias cognitivas y
fortalezas personales, las cuales son cuantitativas, modificables y adaptables

logrando permitir el desarrollo de las organizaciones. Segun (Luthans y
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Yussef, 2004) el capital psicolégico podria definirse como un estado de
crecimiento psicologico individualizado caracterizado por: (a) tener
autoeficacia, (b) mantener el optimismo, (c) conservar la esperanza, (d)
atesorar la resiliencia. Estos cuatro términos independientemente pueden
tener un valor conceptual pero se podria argumentar cuando un colaborador
establece una relacion positiva de las circunstancias y de las posibilidades de

éxito teniendo como base la motivacion y siendo perseverante.

El aprendizaje de las organizaciones, prioriza la capacidad que se tiene para
aprender como el mecanismo para superar inconvenientes a lo largo de las
organizaciones, el aprendizaje es la ventaja adaptativa que nos permite
mantenernos sostenible durante diferentes plazos de tiempo. Las
organizaciones como sistemas abiertos, intercambian informacion con el
medio, procesan informacién, se pueden adaptar a situaciones cambiantes
(Kuchinke, 1995, p. 308)

1.4. Formulacién del problema

¢ Existe relacion entre engagement y resiliencia en los trabajadores de empresas

contratista de telecomunicaciones en Lima Norte, 20177

1.5. Justificacion del estudio

El inadecuado manejo la capacidad protectora como la Resiliencia o el

engagement provocan problemas con el estrés es uno de los problemas de salud

publica que afecta al 30% de los colaboradores a nivel mundial (OMS, 2016),
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siendo esta cifra resaltante, los investigadores de la salud ocupacional, en los

ltimos afios han tratado de intervenir este problema.

El engagement y resiliencia, son protectores que incrementan productividad de
las empresas en nuestro pais. Es por ello la importancia de este estudio a nivel
tedrico ya que se brindan conocimientos o aportes cientificos ademas criterios
practicos para incrementar la informacion de engagement y resiliencia para los
trabajadores del rubro de telecomunicaciones, ya que el ambiente de trabajo es
estresor y altera el comportamiento de los trabajadore. Por otro lado, el rubro de
telecomunicaciones es importante en nivel financiero ya que incrementa los

ingresos internos del pais segun evaluacién del diario Gestion en el afio 2017.

Desde la utilidad metodolégica, el resultado de la investigacion generara aportes
significativos ya que analizara la correlacion entre el engagement y la resiliencia,
usando para ello dos instrumentos adaptados, que se otorgara como recursos
tecnoldgicos los cuales nos permitira medir los niveles de engagement vy
resiliencia, utilizando para ello un disefio no experimental de tipo correlacional.
Ademas, por consecuencia de la investigacion se normalizaron pautas para lograr
la eficacia del manejo de un adecuado engagement y resiliencia en los

colaboradores de telecomunicaciones en Lima Norte.

Con relacion con la ejecucion de torna viable ya que cumple la muestra es
accesible y se cuenta con los recursos necesarios .Mientras que de manera
aplicativa los resultados se podran utilizar como herramientas eficaces para
generar programas dentro del area organizacional, lo cual generara en los

trabajadores estrategias para enfrentar situaciones dificiles.

1.6. Hipotesis

General

Existe correlacion directa y significativa entre el engagement y resiliencia en

trabajadores de empresas contratistas de telecomunicaciones Lima Norte, 2017
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Especificas

H1. Existe correlacion directa y significativa entre el engagement y las
dimensiones de resiliencia en trabajadores de empresas contratistas de

telecomunicaciones de Lima Norte, 2017.

H2. Existe una correlacion directa y significativa entre la resiliencia y las
dimensiones del engagement en los trabajadores de empresas contratistas
de telecomunicaciones de Lima Norte, 2017.

H3. Existen diferencias significativas en cuanto al engagement en los trabajadores

de empresas contratistas de telecomunicaciones en Lima Norte, 2017.

H4. Existen diferencias significativas en cuanto a la resiliencia en los trabajadores

de empresas contratistas de telecomunicaciones en Lima Norte, 2017.

1.7. Objetivos

General

Determinar la correlacion entre engagement y resiliencia en trabajadores de

empresas contratistas de telecomunicaciones de Lima Norte, 2017.

Especificos
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1) Determinar la correlacion entre engagement y las dimensiones de la
resiliencia en trabajadores de empresas contratistas de telecomunicaciones
de Lima Norte, 2017.

2) Determinar la correlacion entre resiliencia y las dimensiones de engagement
en los trabajadores de empresas contratistas de telecomunicaciones de Lima
Norte, 2017.

3) Comparar el engagemet segun tiempo de servicio, edad, sexo que presentan
los trabajadores de empresas contratistas de telecomunicaciones de Lima
Norte, 2017.

4) Comparar la resiliencia segun tiempo de servicio, edad, sexo que presentan
los trabajadores de empresas contratistas de telecomunicaciones de Lima
Norte, 2017.

5) Describir la resiliencia en los trabajadores de empresas contratistas de
telecomunicaciones de Lima Norte, 2017.

6) Describir el engagement en los trabajadores de empresas contratistas de
telecomunicaciones de Lima Norte, 2017.

ll. METODO
2.1. Disefio de investigacion

Disefio:

Respecto al disefio de estudio, fue no experimental, dado que la investigacion se
efectlio sin manipular deliberadamente variables. Asimismo, es transversal, ya
que recolecto los datos en un solo momento, en un momento Unico (Hernandez,

Méndez, Mendoza y Cueva, 2017).

Tipo:
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El tipo de investigacion es descriptivo correlacional, segun Salkind (1998) citado

por Bernal (2010 p. 114) tiene como propésito verificar la relacion que existe entre

las dos variables analizadas, asociando los valores obtenido por cada una de las

variables. Ademas cabe resaltar que se ejecutd bajo el enfoque cuantitativo, ya

que, se utilizo la recoleccion de informacion con la finalidad de probar las hipotesis

basandose en la medicidn numérica y el respectivo analisis estadistico, con la

finalidad de probar teorias ademas de brindar pautas de comportamiento.

Nivel: Por otro lado es importante mencionar que el nivel de investigacion fue

basico. (Hernandez, Méndez, Mendoza y Cueva, 2017).

2.2. Variables, Operacionalizacion

2.2.1. Variable 1. Engagement

Definicion conceptual: Segun Schaufeli y Bakker (2005) “Enagagement
es un constructo psicoldgico positivo, indicador de la motivacion ya sea
del trabajo o de otras areas, es mas que un estado especifico y temporal,
puesto que el Engagement es un estado cognitivo - afectivo que se
encuentra persistente en el tiempo que no esta sujeto exclusivamente en
una conducta u objeto”. Al querer especificar sobre la relevancia
metodoldgica de la variable Engagement podemos decir que esta es de
naturaleza cuantitativa tal como fue definido por Hernandez et al. (2014)
gue tiene como prioridad medir las dimensiones de los problemas de la

investigacion.

e Definicion operacional: La escala evalla especificamente el Engagement

en los trabajadores, permitiendo lograr un puntaje directo por cada
dimensidén estas son Vigor, Dedicacion, Absorcion; ademas tiene 17
preguntas tipo Likert, con anclajes desde “Nunca” que seria (Puntaje 0),
hasta “Siempre” el cual tendria el valor de (puntaje 6), por lo consiguiente,
el puntaje mas bajo que se puede obtener es 0 y el maximo es 102,
ademas, tiene tres sub-escalas: vigor, absorcion y dedicacion, obteniendo
de ella puntuaciones independientes por cada una de ellas. Cabe
mencionar que esta escala serd medida de manera ordinal, Hernandez et
al. (2014). Utilizando el escalamiento de Likert, la cual fue creada por

Rensis Likert 1932, la cual estd compuesta por una agrupacion de reactivo
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redactados de manera afirmativa que busca medir la reaccién de los

individuos.

Dimensiones: Vigor (items: 1, 2, 3, 4, 5, 6)- Dedicacion (items: 7, 8, 9, 10,
11, 12) — Absorcion (13, 14, 15, 16, 17). Con fines interpretativos, los

autores proponen el siguiente baremo.

Tabla 1
Baremos de Engagement
Nivel Intervalo

Bajo Menos de 51
Inferior al promedio 52 a 119
Promedio 120 a 136
Superior al promedio 137 a 146
Alto 147 a més

Fuente: Rojas (2015)

2.2.2. Variable 2: Resiliencia

Definicion conceptual: Segun Luthans y Yussef (2004) “ La resiliencia
es un constructo psicoldgico positivo que caracteriza al trabajador a través
de comportamientos que generan un impacto eficaz en el desempefio de
la organizacion, los colaboradores que mantienen adecuados niveles de
resiliencia suelen poseer habilidades necesarias suficientes para resolver

problemas”.

Definicion operacional: La Escala de Resiliencia de Wagnild y Young
(1993) mide los niveles de Resiliencia a través items en adultos, ademas
nos brinda un puntaje directo por cada una de las dimensiones, podemos
observar que tiene 25 preguntas tipo Likert, a su vez tiene 7 respuestas,
los cuales fluctian entre “de acuerdo” o “desacuerdo”, también podemos
observar que tiene 5 dimensiones las cuales son: Ecuanimidad -
Satisfaccion Personal - Sentirse bien solo — Confianza en si mismo —

Perseverancia. La variable Resiliencia es de origen cuantitativa tal como
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fue definido por Hernandez et al. (2014) que tiene como prioridad medir
las dimensiones de las situaciones de la investigacion.

Dimensiones: Ecuanimidad - Satisfaccion Personal - Sentirse bien solo —
Confianza en si mismo — Perseverancia. Confines interpretativos, los

autores proponen el siguiente baremo:

Tabla 2

Baremos de Resiliencia

Categorias Bajo Medio Alto
Satisfaccién Personal 4-11.99 12-19.99 20-28
Ecuanimidad 4-11.99 12-19.99 20-28
Sentirse bien solo 3-8.99 9-14.99 15-21
Confianza en si mismo 7-20.99 21-34.99 35-49
Perseverancia 7-20.99 21-34.99 35-49
Resiliencia general 25-74.99 75-124.99 125-175

Fuente: Rojas (2015)

2.3. Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacion:

La poblacion estuvo conformada por 300 colaboradores, de ambos sexos, los
intervalos de sus edades se encuentro entre 18 y 59 afios, del distrito de Los
Olivos (Hernandez et al. 2014, p. 170).

2.3.2. Muestra:
Con relacion a la muestra, se aplicé una férmula preliminar para muestra finita,

para proporcionar el monto exacto de 169 trabajadores. De la cual se
considero los siguientes estimados estadisticos: nivel de confianza de 95%
(r=1.69), con un margen de error esperado de 5% (e=0.05) y una poblacion
de ocurrencia del 50% (p=0.5).

K2*p*g*N/ (e2*(N-1)) + k2*p*q
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300 N es el tamafio de la poblacién o universo

1.69 K es el nivel de confianza= 95%

0.05 e es el error muestral deseado = 5%

0.5 p Proporcién de individuos que poseen en la poblacion las caracteristicas
del estudio

0.5 q Proporcién de individuos que no poseen en la poblacion las
caracteristicas del estudio

n tamafno de muestra

2.3.3. Muestreo:

Se ejecutd con el muestreo probabilistico aleatorio simple. Hernandez et al.
(2014), senala que éste tipo de muestro permite seleccionar de manera
aleatoria de modo que todos los sujetos de evaluar tienen la misma
probabilidad de ser estudiados.

Asimismo se ha tenido en cuenta algunos criterios de seleccion de la muestra.

Criterios de inclusion
- Disposicion intencional para participar de la investigaciéon de cada uno de
los trabajadores.

- Trabajadores con tiempo de experiencia igual o mayor a 1 afio.

Criterios de exclusion

- Cuestionarios en blanco o mal resueltos.

- Trabajadores con tiempo de experiencia menor a 11 meses.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

2.4.1 Ficha Técnica de la variable Engagement

e Nombre de la Escala: Escala de Engagement “Utrecht Work
Engagement Scale — UWES.

e Nombre del autor: Schaufeli y Bakker en el afio 2003.
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e Dirigido: Para personas que se encuentran laborando
e Administracion: Individual y colectiva.
e Tiempo Aproximado de aplicacion: 20 — 30 minutos.

e |tems: 17

Es un instrumento creado por. La escala de Utrecht Work Engagement
Scale (UWES). Es un cuestionario de aplicacion individual y a la vez
colectiva, teniendo como objetivo evaluar, medir e identificar los niveles
de Engagement en los trabajadores de las diversas empresas donde se
desempefian. Consta con 17 items y cuenta con una escala polotomica 7
(tipo Likert) desde “Nunca” hasta “Siempre”. La administracion puede ser

colectiva o individual. Tiempo de aplicacion 20 minutos.

a) Validez: La adaptacion de la prueba de Engagement estuvo realizada
por Callata et al (2015), realizo la confiabilidad y validez de la prueba
con un grupo de 674 trabajadores de sector privador (91%) y del pablico
(9%) de distintos sectores ya sea educacion, metallrgico, ingenieria,
telecomunicaciones, alta direccion, entre otros. Lo que permite calificar
los niveles de engagement de los trabajadores. Esta escala fue sometida
a una adaptacion cumpliendo con todos los régimen pactados, se utilizd
el test de esfericidad de Bartlett (x’= 2523,69; p <,000) y la medida de
adecuacion muestra de Kayser Mayer Olikin (KMO =, 93), ambos
analisis mostraron resultados satisfactorios.

b) Confiabilidad: La escala de Engagement de Schaufeli y Bakker respecto
a su confiabilidad mostro un alfa de crombach 0.819, lo que logra una

adecuada valoracion interna.

2.4.1 Ficha Técnica de la variable Resiliencia

e Nombre de la Escala: La escala de Resiliencia de Wagnild & Young .
e Nombre del autor: Wagnild & Young en el afio 1989.

e Dirigido: Todo tipo de individuo

e Administracion: Individual y colectiva.

e Tiempo Aproximado de aplicacion: 20 — 30 minutos.
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e [tems: 25

El instrumento fue creado en el afio 1989 por los mismos. Es de origen
estadounidense, el cual fue adaptado en el afio 2002 en Novella. Con relacion
a la aplicacién del instrumento puede ser colectiva e individual con un tiempo
de 25 a 30 minutos. Estando compuesta por 25 items, los cuales se encuentran
en una escala tipo Likertde 7 puntos, donde observaremos que 1 es en
Desacuerdo y 7 el maximo de acuerdo. Ademas, podemos constatar que tiene
5 dimensiones: Ecuanimidad, Satisfaccion Personal, Sentirse bien solo,

Confianza en si mismo, Perseverancia

a) Validez: Escala original de Resiliencia fue adaptada —en el Peru—y
analizada psicométricamente por Gonzales (2015), quien utilizé6 una
muestra de 324 trabajadores mayores 18 afios de la empresa SRL
E.E.FV, ubicado en el distrito de Callao de la ciudad de Lima. Utilizando
la misma técnica de factorizacion y de rotacion halla 2 factores (el
primero, con 20 items, y el segundo, con 5), y correlaciones item-test
que fluctian entre 0.18 a 0.63, siendo todos los coeficientes
estadisticamente significativos al nivel del 0.01.

b) Confiabilidad: La escala de Resiliencia de Wagnild & Young de esta
manera se obtiene con el coeficiente alfa una consistencia interna

global de 0.875, lo que permite una alta valoracion.

2.5. Métodos de andlisis de datos

Después de aplicar los instrumentos del estudio, se procedio a la construccion de
la base de datos, para ello se usé del programa SPSS (Stadistical Package for
the Social Sciences) en su version 21, y con estos resultados los analisis

estadisticos seran a nivel descriptivo e inferencial.

Se realizaron los analisis estadisticos descriptivos, a partir de las medias,
desviaciones estandares y puntuaciones del engagement y resiliencia, se utilizd
para ello los baremos correspondientes adaptados a la realidad nacional y a la

poblacion especifica de ambos instrumentos. Como consecuencia de la adicion
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de valores dividida entre los numeros totales de datos que tenemos. Es un
método que nos brinda el promedio entre Engagement y Resiliencia. Antes de
iniciar con las correlaciones, se determiné la normalidad de los datos de las
puntuaciones de engagement y resiliencia, utilizando el procedimiento estadistico
de Kolgomorov — Smirnov, -esto debido a que los participantes son mayores a
50-, para de dicha forma establecer el tipo de andlisis estadistico a utilizar. En
este caso las puntuaciones no se ajustan a la distribucion normal, por ende se

utilizé el procedimiento estadistico de Rho Spearman.

2.6. Aspectos éticos

La universidad emiti6 una carta dirigida a las empresas del rubro de
telecomunicaciones para obtener el permiso para la recoleccion de datos. Se
elabor6 un formato de consentimiento informado en donde se explico los objetivos
de la investigacion y se garantizé la confidencialidad. Finalmente, la informacion
que se recolecto fue de manera anénima y se dejo explicito que las personas
tienen derecho de retirarse de la investigacion si les parece oportuno.
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[ll. RESULTADOS

3.1. Andlisis inferencial de las variables

Tabla 3
Bondad de ajuste a la distribucibn normal de las variables centrales y sus
dimensiones.

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.

eVigor 244 169 ,000

Engagement oDedica_cic')n ,361 169 ,000
eAbsorcion ,353 169 ,000

eEngagement general ,326 169 ,000

eSatisfaccion personal ,262 169 ,000

eEcuanimidad ,266 169 ,000

- . eSentirse bien solo 273 169 ,000
Resiliencia eConfianza en si mismo 262 169 ,000
ePerseverancia ,266 169 ,000

eResiliencia general ,256 169 ,000

Con el objetivo de determinar si los datos procedentes de las variables centrales y
sus respectivas dimensiones, proceden de una distribucion normal, se recurrio a la
prueba de bondad de ajuste Kolmogorov-Smirnov, cuyas valoraciones de
probabilidad (por debajo de 0.05) sefialan que ni las variables centrales ni las
dimensiones, no se ajustan a la distribucién normal, por tanto, se emplearan

pruebas no paramétricas para el contraste de hipotesis.

Tabla 4
Correlacion entre engagement y resiliencia.
Resiliencia
Engagement Rho ,850%*
P ,000
N 169

Con la finalidad de determinar la existencia de correlacién significativa entre
engagement y resiliencia en trabajadores de empresas contratistas de
telecomunicaciones de Lima Norte en el afio 2017, los datos fueron sometidos a la
prueba no paramétrica Rho de Spearman, cuyo valor de probabilidad sefiala que la
correlacion evaluada es muy significativa, con un coeficiente Rho de 0.859, lo cual
indica que dicha correlacion es directa y con nivel de asociacion a nivel fuerte. En
sintesis, cuantos mayores sean los indices de resiliencia en los trabajadores,

mayores también serén los indices en engagement.
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Tabla 5
Correlacion entre engagement y las dimensiones de la resiliencia

ENGAGEMENT
Satisfaccion personal Rho , 755**
p ,000
Ecuanimidad Rho , 769**
p ,000
Sentirse bien solo Rho ,675%*
p ,000
Confianza en si mismo Rho ,738**
p ,000
Perseverancia Rho ,748**
p ,000

En la tabla 5, se presentan los resultados del andlisis de correlacion entre
Engagement y las dimensiones de resiliencia. Se observa que la variable
Engagement, se correlaciona de manera altamente significativa y directa con las
dimensiones de Resiliencia. Es decir, cuanto mayor sean los indices de
engagement que presentan los trabajadores, mayores también seran los indices de
resiliencia en cuanto a la satisfaccion personal, ecuanimidad, sentirse bien solo,

confianza en si mismo y la perseverancia.

Tabla 6
Correlacion entre resiliencia y las dimensiones de engagement
RESILIENCIA

Vigor Rho ,708**

p ,000
Dedicacion Rho ,153**

p ,000
Absorcion Rho ,7184**

p ,000

Los resultados de la tabla 6, atienden a la finalidad de determinar la correlacion
entre resiliencia y las dimensiones de engagemet, de modo que, las valoraciones
de probabilidad sefialan que la resiliencia se correlaciona de manera altamente
significativa y directa, es decir, cuanto mayores sean los indices de resiliencia en
los trabajadores, mayores también seran los indices de engagemet en lo que

respecta a vigor, dedicacion y absorcion.
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Tabla 7

Andlisis comparativo de engagement segun sexo.

Sexo N Mediana Des. Tip. Rango promedio
Hombre 77 2.53 1.59 99.75
Mujer 92 0.76 1.39 72.66
Total 169 1.0 2.04

U = 2406.50; Z=-3.743; p=0.000
Existen diferencias significativas entre las puntuaciones medianas de engagement
(p=0.000), donde se observa que los mayores indices de engagement lo presentan

los hombres comparados con las mujeres.

Tabla 8
Andlisis comparativo de engagement segun edad.
Edad N Mediana Des. Tip. Rango promedio
Hasta 24 34 0.76 1.38 68.22
De 25 a 30 44 0.76 1.41 70.83
De3la35 45 2.53 1.57 95.46
De 36 a mas 46 2.53 1.53 100.73
Total 169 1.00 1.53

X?=15.806; gl=3; p=0.001
Los resultados de la prueba Kruskal Wallis, sefiala que existen diferencias
significativas entre las puntuaciones medianas de engagemet segun la edad de los
trabajadores (p=0.001), de modo que, se observa mayores indices de engagemet
en los trabajadores que tienen mas de 30 afios.

Tabla 9
Andlisis comparativo de engagement segln tiempo de servicio.

Edad N Mediana Des. Tip. Rango promedio
Hasta 2 39 0.76 1.27 70.77
De3a4 34 1.00 1.47 84.53
De5a6 43 1.00 1.61 81.59
Mas de 7 53 2.53 1.62 98.54
Total 169 1.00 1.53

X?=8.251; g|=3; p=0.041

Dado que el valor de probabilidad es menor que 0.05, se sefala la existencia de
diferencia significativa de puntuaciones medianas de engagemet segun el tiempo
de servicio del trabajador. De tal manera que, existen mayores indices de
engagement en los trabajadores que tienen de 7 a mas afos de servicio, respecto
a los que tienen de 3 a 6 afos, y éstos a su vez, respecto a los que tienen hasta

dos afios de servicio.
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Tabla 10
Analisis comparativo de resiliencia segun sexo.

Sexo N Mediana Des. Tip. Rango promedio
Hombre 77 125.00 47.29 101.91
Mujer 92 69.00 43.97 70.85
Total 169 75 47.34

U =2240.00; Z=-4.118; p=0.000
Existen diferencias significativas de resiliencia entre las puntuaciones medianas de
resiliencia entre hombres y mujeres (p=0.000). Asi, los hombres presentan mayores

indices de resiliencia comparados con las mujeres.

Tabla 11
Analisis comparativo de resiliencia segun edad.
Edad N Mediana Des. Tip. Rango promedio
Hasta 24 34 64.50 47.58 64.94
De 25 a 30 44 70.00 43.68 75.34
De 31a35 45 75.00 48.84 94.53
De 36 a mas 46 125.50 45.14 99.74
Total 169 75.00 47.34

X?=13.363; gl=3; p=0.004
La prueba Kruscal Wallis, sefiala que existen diferencias significativas entre las
puntuaciones medianas de resiliencia segun edad (p=0.004). Se observa mayores
indices de resiliencia en los trabajadores que tienen mas de 35 afios de edad,
comparados con los que tienen de 25 a 35 afios y con los que tienen hasta 24 afios
de edad.

Tabla 12
Andlisis comparativo de resiliencia segun tiempo de servicio.
Edad N Mediana Des. Tip. Rango promedio
Hasta 2 39 64.00 41.66 62,32
De3a4 34 73.00 48.76 79,76
De5a6 43 75.00 46.39 87,56
Mas de 7 53 125.00 47.45 102,97
Total 169 75.00 47.34

X2=16.099; gl=3; p=0.001
El valor de probabilidad (p=0.001) muestra que las puntuaciones medianas de
resiliencia son significativamente diferentes segun el tiempo de servicio; de tal
manera que existe mayores indices de resiliencia en los que tienen mas de 7 afios
de servicio comparados con los que han trabajado de 3 a 6 afios y éstos a su vez,

respecto a los que llevan trabajando hasta 2 afos.
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3.2. Andlisis descriptivo de las variables

Tabla 13
Analisis descriptivo porcentual de engagement en los trabajadores, de manera
general y segun dimensiones

Bajo Promedio Alto Muy alto
. f 68 63 36 2
(%]
: Vigor % 40.24 37.28 21.30 1.18
S o f 85 49 16 19
w
g Dedicacion % 50.30 28.99 0.47 11.24
E . f 76 61 29 3
5 Absorcion % 44.97 36.09 17.16 1.78
Engagement f 8 46 56 9
9ag % 46.15 27.22 21.30 5.33

En lineas generales predomina el nivel bajo de engagement, y solo la cuarta parte
de los trabajadores presentan niveles elevados (alto y muy alto). Asimismo, se
observa el predominio del nivel bajo en todas las dimensiones de la variable
evaluada, de modo que la mitad de los trabajadores (50.30%) muestran nivel bajo

de dedicacion, el 44.97% muestran nivel bajo de absorcion y el 40.24% en vigor.

Tabla 14
Analisis descriptivo porcentual de resiliencia en los trabajadores, de manera general
y segun dimensiones

Bajo Promedio Alto
. B F 43 72 54
Satisfaccién personal o 254 42.6 32.0
0 . : :
Ecuanimidad - s > iy
§ % 42.0 29.0 29.0
© F 60 70 39
) ' [ I
é Sentirse bien solo % 35.5 41.4 23.1
a Confianza en si mismo J 8 > "
% 46.2 33.7 201
. F 82 46 41
Perseverancia % 485 27.2 24.3
resilionci F 84 45 40
esiliencia % 497 26.6 23.7

En general, en la mitad de los trabajadores, predomina el nivel medio (49.7%) y en
el 23.7%, el nivel alto. De manera detallada, predomina el nivel bajo en las
dimensiones “Perseverancia” (48.5%), “Confianza en si mismo” (46.2%) y
“‘Ecuanimidad” (42.0%); y el nivel medio en “Satisfaccién personal” (42.6%) y

“Sentirse bien solo” (41.4%).
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IV. DISCUSION

En este capitulo se discuten los resultados, en la cual se mostraran sus aportes y de
esta manera se pueda ejecutar en las organizaciones y dar a conocer los futuros

parametros para otras investigaciones.

En promedio el total de puntuacibn que mostraron los trabajadores frente a
engagement y resiliencia fue de nivel bajo. Al compararlo con los datos encontrados
a nivel nacional se ubica por debajo de la puntuacién promedio que es de (16%), y
muy debajo de la media de America Latina de (19%). Un aporte importante fue el de
Tolosa (2016) quien argumento que el nivel de engagement no se encuentra
asociado con el grado de estudio ni con las ctividades laborales, por ello se tomaron

otra variable sociodemografica para efectuar el estudio.

Resultados diferentes fueron los encontrados por Celasco, Francomano, Perdome
(2015) reportaron que el nivel de engagement encontrado fue altos en un (78%) de
su poblacién estudiada, (68%) mas de lo que pudimos encontrar en este estudio que
se llevé a cabo hace més de 3 afios. Villavicencio (2015) considero” que era por las
funciones que desempefiaban (docencia) ya que por la formacién de trabajo hay
valores y principios éticos, que se van desarrollando en el trayecto de la carrera y
que influyen de manera significativa en la variacion del nivel de engagement. De esta
misma manera podemos observar con el nivel de resiliencia también se ve alterado
por diversos factores dando como resultado un porcentaje menor al esperado. Cabe
recordar que el engagementy la resiliencia, son reconocidos como piezas clave para
mantener resultados 6ptimos, totalmente funcional si es que se busca que los
trabajadores brinden cifras optimas con relacién a la produccion, volviéndose un plan
estratégico a corto plazo Gonzales (2013). Por ello en la presente investigacion se
determind la correlacion entre el engagement y la resiliencia, evidenciando que
existe una correlacion muy significativa entre las variables, corroborando lo
argumentado por Balreira (2013), que menciona los constructos engagement y
resiliencia, cuando se vinculan de manera directa son totalmente funcionales al
momento de proteger al trabajador de problemas psicosociales y a su vez reduce
los accidentes laborales. Del mismo modo, estos resultados son congruente con lo
planteado por Fernandez (2016), quien evidencio” que habia resultados similares

en la investigacidbn con la poblacion que estudio” mantenia un vinculo muy
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significativo entre las variables con un coeficiente (Rho de ,878), lo que significa que
a mayor nivel de engagement mayor también serd la resiliencia. Estas dos variables
son realmente relevantes cuando se trata de proteger a nuestros trabajadores frente
a situaciones de estrés, logrando en ellos estabilidad emocional ademas de no
generar muchos gastos ya que se mantiene constante en el tiempo otro punto
importante es logran que el trabajador observe los problemas organizacionales

como retos, formas de poder perfilar mejor su trabajo.

En el objetivo especifico 1 como podemos observar en la tabla 5 se evidencio que
hay una muy significativa y directa correlacion del constructo engagement con las
dimensiones de la resiliencia, en especial con la dimension Ecuanimidad y
satisfaccion personal cada uno de ellos mostro un puntaje mayor alto. Estos
resultados coinciden con la investigacion de Rodriguez (2016) quien indica que al
correlacionar las dimesiones con el constructo engagement la significancia seria
directa y muy significativa puesto que cada una de sus dimensiones obtuvo un
puntaje mayor a (Rho de ,814). De esta manera Yzaguirre, Catalla, Rojas (2015)
mencionaron gque los factores inmersos dentro de la resliencia fortifican para generar
un adecuado nivel de engagement y de esta manera mejorar la calidad del trabajo.
Por lo consiguiente queda claro que existe un adecuado vinculo entre la variable y
las dimensiones de la resiliencia, lo cual fortifica el desarrollo y mantenimiento de la

misma, mejorando la calidad del trabajo y el desempefio de las funciones.

El objetivo especifico 2 busca identificar a la resiliencia con relaciéon a las
dimensiones del engagement, se evidencia que en la tabla 6 en la dimension
absorcion se mantiene un valor mayor a la mitad comparado con las otras
dimensiones, esto es muy satisfactorio ya que toda la dimensién mantiene un
puntaje significativo. Segun Paz (2015) revela que dentro de la investigacion
encontré evidencias que las dimensiones del engagement complementaban de
manera vital a la fortificacion de la resiliencia lo cual permitia las bases del trabajo
con el talento humano de manera mas eficiente. De esta manera los trabajadores
gue tienden a estar mejor relacionados con su entorno laboral, desarrollar sus
actividades de manera eficiente, quedarse mas tiempo en la empresa para innovar
planeamientos estratégicos, focalizarse en los requerimientos sin descuidar otras

areas, sumergirse en las tareas y asegurarse de que todo se maneje de manera
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Optima desarrollando soluciones innovadoras, suelen desarrollar mayores

conductas resilientes.

En el objetivo especifico 3 describir los niveles de engagement segun sexo, edad,
tiempo de servicio, como podemos observar en la tabla 9, mientras que en los
trabajadores hombres mantienen un puntaje mayor a las mujeres, reflejando mayor
predisposicion para efectuar los requerimientos con engagement. Mientras que al
compararse con edad podemos encontrar que existe mayor aceptacion del ritmo del
engagement con los trabajadores mayores a 30 afios, reflejado en un (80%) mayor
a comparacion de edades menores, de esta manera queda claro lo estudia por
Salanova y Schaufeli (2002) la muestra que obtuvo le brindo resultados que
argumentaban los parametros de edad y su importancia ya que mayor sea la edad
del trabajador menor seria sus niveles de rotacion y menor seria los niveles
inadecuados sobre el manejo de las normas organizacionales, por otro lado si el
trabajador se adaptaria mejor a la vision de la organizacibn mostrandose mas
interesado por ejecutar las tareas con mayor responsabilidad. Por otro lado cuando
se compard con tiempo de servicio se encontrd que los trabajadores que tienen mas
de 7 afos de servicio mostraban mayor indicador para mantener engagement
comparado con los que tiene menos de 6 afios, como se puede recalcar en la tabla
11, lo cual muestra que es menor al (40%) de la poblacién pero a su vez muestra
los niveles mas altos de engagement. Segun Fernandez (2016) indica que los
trabajadores muestran un relativo reconocimiento cuando mas tiempo de calidad
han pasado en la empresa, de esta manera pudieron asociarse a la cultura de la
organizacién y mantener el mismo enfoque y cumplimiento de metas. La importancia
del valor de cada una de las variables sociodemograficas nos permite amplicar la
vision frente a la manera enla que se viene trabajando en la empresa y los puntos
que deberiamos mejorar para superar nuestro servicio, los que mostraron mejor
predisposicion para trabajar, cumplir los requerimientos, menos ausencias, mas
puntualidad, dedicacién absoluta a la hora de realizar sus actividades fueron los
hombre y en especial el grupo que tiene mas de 7 afios en la empresa puesto que
se encuentran sumergidos al ritmo dinamico de la empresa ademas estos
colaboradores tiene mas de30 afios lo que les brinda un plus puesto que son mas

constante con el demas de rotacion.
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El objetivo especifico 4 se encontro los niveles de la resiliencia segun sexo, edad,
tiempo de servicio, como podemos observar en la tabla 12, en la que refleja que el
mayor numero de hombres tiene mas predisposicion a mantener resiliencia
comparado a las mujeres reflejado en un (40%). Con respecto a la edad se encontro
que los trabajadores que tienen méas de 35 afios tienen mayor nivel de resiliencia.
Lo cual fortifica lo sustentado por Gutierrez (2013) mientras los datos encontrados
en el estudio muestran evidencia que a mayor sea la edad del trabajador mayor sera
su nivel de compromiso. Por ultimo con tiempo de servicio lo cual muestra que el
nivel es mas alto con los trabajadores que tiene mas de 7 afios dentro de la
empresa, mientras que mas de la mitad se muestran sin los niveles deseados de
resiliencia. La carencia notable de esta variable provoca problemas a la hora de
ejecutar la tarea frente a situaciones fluctuantes puesto que el requerimiento se
vuelve un elemento estresor y disminuye la posibilidad de solucién rapida,
desconcentrando al trabajador, aumentando los conflictos internos, perjudicando de

esta manera el desarrollo habitual del trabajo.

El objetivo especifico 5 en cuanto a los resultados se describen los niveles de
engagement en los trabajadores evaluados en empresas contratista de
telecomunicaciones, encontrandose niveles bajos predominantes con respecto a los
valores mostrados en la tablal2, es decir que mas del 70% carecen de habilidades
para mantener la vitalidad en el &rea de trabajo, concentrarse en sus pendientes sin
dejar de lado otras tareas, Estos resultados, muestran similitudes con lo sefalado
por Casaretto (1996), quien afirma que el engagement es pootencializado en el
ambiente de trabajo,hasta podria decirse que es contagioso con relacién a los
patrones de conducta. El objetivo especifico
6 se puede observar que los datos nos brinda informacién sobre los trabajadores
gue tiene una ausencia de un 50% de niveles adecuados de resiliencia, mostrando
de esta manera un nivel medio, lo cual vendria afectado el desarrollo adecuado con
cumplimento de las metas establecidas lo cual repercute hasta en los aspectos

financieros de la empresa y dafian el clima laboral Casaretto (1996),
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V. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Sexta.

Séptima.

Los trabajadores que tienden a mostrar mayores niveles de
Engagement con su entorno laboral, suelen manifestar mayores
conductas asociadas con la capacidad de superar eventos adversos es
decir Resiliencia dentro de la empresa.

Los trabajadores que evidencian satisfaccion personal y ecuanimidad
respecto a su rol como colaborador, tienden a involucrarse de manera
favorable con su entorno laboral. Asimismo, aquellos que tienen la
capacidad de afrontar la soledad, los que muestran confianza en si

mismo y los que se caracterizan por ser perseverantes.

Los trabajadores que muestran dedicacion a su funcién asignada dentro
de la empresa, asi como los que se sienten identificados con la entidad,
tienden a desarrollar mayores capacidades para superar eventos

adversos vinculados con su trabajo.

En términos globales, uno de cada cuatro trabajadores tiende a
relacionarse favorablemente con su entorno laboral, asi, de manera
especifica se puede observar que, mas de la mitad tienen problemas
con la dedicacion a su trabajo y sélo la quinta parte de los trabajadores
suele expresar adecuadamente el vigor y su involucramiento paray con

su trabajo.

Las mayores debilidades de los trabajadores respecto a la resiliencia
se evidencia en la ecuanimidad, confianza en si mismos v,
perseverancia; no obstante, la tercera parte del total de trabajadores,

suele a percibir una alta satisfaccion personal.

Los trabajadores que logran desarrollar una buena relacion e
involucramiento con el rol y entorno laboral, son los hombres, los que

tienen mas de 31 afos de edad y mas de 5 afios en el servicio.

Los trabajadores que suelen superar mejor las adversidades que se
presentan en la empresa son los hombres, los que tienen mas de 31

afios de edad y los que tienen mas de 7 afios de servicio.
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VI. RECOMENDACIONES

Una vez concluida la tesis, se considera interesante investigar sobre otros aspectos

relacionados de engagement y resiliencia por tal motivo se propone:

1. Realizar investigaciones adicionando otras variables con la intencién de

comparar los hallazgos obtenidos en este estudio.

2. Sesugiere a futuras investigaciones aumentar el nivel de la muestra y de esta

manera ampliar y obtener mayor representatividad.

3. A futuras estudios se le recomiendan utilizar otros instrumentos y de esta
manera poder incrementar la gama de datos y poder realizar una

comparacion mas amplia.

4.  Seria significante estudiar con muestras asociadas al rubro de educacion,

salud, operarios.

5. Ampliar la bibliografia y el acopio de informacién de esta forma enriquecer la

investigacion.

6. Lograr que los trabajadores puedan asistir a las evaluaciones sin que se les

perjudiquen en su labor diaria.

7. Potencializa a través de los programas aplicativos.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumentos

Encuesta de Bienestar y Trabajo (UWES) ©

Las siguientes preguntas se refieren a los sentimientos de 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 nimero que aparece en la siguiente escala de respuesta (de 1 a 6).

Edad:....... Sexo:....... Tiempo de servicio...............

Nunca Casi nunca Algunas veces Regularmente Bastante veces Casisiempre Siempre
0 1 2 3 4 5 6

1. En mi trabajo me siento lleno de energia

2. Mi trabajo esta lleno de significado y propdsito

3. El tiempo vuela cuando estoy trabajando

4. Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo

5. Estoy entusiasmado con mi trabajo

6. Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor de mi

7. Mi trabajo me inspira

8. Cuando me levanto por las mananas tengo ganas de ir a trabajar

9. Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo

10. Estoy orgulloso del trabajo que hago

11. Estoy inmerso en mi trabajo

12. Puedo continuar trabajando durante largos periodos de tiempo

13. Mi trabajo es retador

14. Me “dejo llevar” por mi trabajo

15. Soy muy persistente en mi trabajo

16. Me es dificil ‘desconectarme’ de mi trabajo

17. Incluso cuando las cosas no van bien, continuo trabajando

© Schaufeli & Bakker (2003). The Utrecht Work Engagement Scale is free for use for non-
commercial scientific research. Commercial and/or non-scientific use is prohibited, unless
previous written permission is granted by the authors.
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Anexo 2

Autores: Wagnild y Young (1993)

Edad:.... Sexo:... Tiempo de ServiCio:.....cccouveveveererereereseenenen. Fecha de Evaluacién: / /

Instrucciones: A continuacién te vamos a presentar unas frases que te permitirdn pensar acerca de
tu forma de ser. Deseamos que contestes a cada una de las siguientes preguntas con una X en la
casilla que mejor represente la frecuencia con la que actias.

ITEMS En desacuerdo De acuerdo
1. Cuando planeo algo lo realizo 1 2 3 4 5 6 7
2. Generalmente me las arreglo 1 2 3 4 5 6 7
3. Dependo mas de mi mismo 1 2 3 4 5 6 7
4. Es importante para mi mantenerme interesado 1 2 3 4 5 6 7
5. Puedo estar solo si tengo que hacerlo 1 2 3 4 5 6 7
6. Me siento orgulloso de lograr cosas 1 2 3 4 5 6 7
7. Usualmente veo las cosas a largo plazo 1 2 3 4 5 6 7
8. Soy amigo de mi mismo 1 2 3 4 5 6 7
9. Puedo manejar varias cosas 1 2 3 4 5 6 7
10. Soy decidida 1 2 3 4 5 6 7
11. Rara vez me pregunto cual es la finalidad 1 2 3 4 5 6 7
12. Tomo las cosas una por una 1 2 3 4 5 6 7
13. Puedo enfrentar las dificultades 1 2 3 4 5 6 7
14. Tengo autodisiplina 1 2 3 4 5 6 7
15. Me mantengo interesado en las cosas 1 2 3 4 5 6 7
16. Por lo general me rio 1 2 3 4 5 6 7
17. Creo en mi mismo 1 2 3 4 5 6 7
18. En emergencia se puede confiar en mi 1 2 3 4 5 6 7
19. Puedo ver una situacion de muchas formas 1 2 3 4 5 6 7
20. Me obligo hacer cosas aunque no quiera 1 2 3 4 5 6 7
21. Mi vida tiene significado 1 2 3 4 5 6 7
22. No me lamento 1 2 3 4 5 6 7
23. Generalmente encuentro una salida 1 2 3 4 5 6 7
24. Tengo la energia suficiente 1 2 3 4 5 6 7
25. Acepto que no le agrado algunos 1 2 3 4 5 6 7

Gracias por responder con sinceridad!
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Anexo 3

Resultados de la aplicacion del piloto de la escala de engagement aplicado en
100 trabajadores.

Estadisticas de fiabilidad

Dimensién Absorcion
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

Alfa de
Cronbach N de elementos
,991 17
Dimensién vigor

Estadisticas de fiabilidad

,958

6

Dimensién dedicacion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos Alfa de
958 6 Cronbach N de elementos
,984 5
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el

si el elemento se

elemento se ha

de elementos

elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
Uw-01 31,18 602,008 ,943 ,990
uw-02 30,55 629,947 , 707 ,992
uw-03 31,66 591,964 ,893 ,990
Uw-04 31,23 593,371 ,991 ,990
Uw-05 31,36 601,425 ,906 ,990
Uw-06 31,72 564,264 ,962 ,990
Uw-07 31,42 607,256 ,936 ,990
uw-08 31,17 587,516 ,981 ,990
uw-09 31,61 615,533 ,993 ,991
Uw-10 31,79 560,632 ,988 ,990
uw-11 30,85 566,533 ,968 ,990
uw-12 31,17 587,516 ,981 ,990
UW-13 32,23 593,371 ,991 ,990
uw-14 31,17 582,244 ,973 ,990
Uw-15 31,11 576,382 ,978 ,990
Uw-16 31,85 566,533 ,968 ,990
uw-17 30,73 590,987 ,888 ,991
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Resultados de la aplicacion del piloto de la escala de Resiliencia aplicado en 100

trabajadores.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,998 25

ER_Dimension 1:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,984 5

ER_Dimension 3:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,984 5

ER_Dimension 5:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,984 5
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ER_Dimension 2:
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,984 5

ER_Dimension 4
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,984 5




Anexo 4 Validacién de la escala The Utrecht Work Engagement

Tabla 15
Andlisis de validez de la escala The Utrecht Work Engagement, a través del método
de analisis V de Aiken

Fuente: Sandi (2015).

J1. )2 13 14 )5 J6 )7 18 Total V de Aiken

E1 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00**
E2 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00**
E3 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%*
E4 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%**
ES 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%*
E6 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%*
E7 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%**
ES 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%*
E9 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%*
E10 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%*
E11 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%**
E12 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%**
E13 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%**
E14 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%**
E15 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%**
E16 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%**
E17 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1.00%**
Tabla 16

Andlisis de confiabilidad de la escala The Utrecht Work Engagement.

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.859 17
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Anexo 5 Validacion de resiliencia de la prueba de Wagnild y Young

Tabla 17
Andlisis de validez de resiliencia de la prueba de Wagnild y Young en expertos, a
través del método de analisis V de Aiken.

item o2 3 a5 e )7 18 Total V de Aiken
ftem 1 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00%*
ftem 2 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00%*
ftem 3 3 3 3 3 3 3 2 3 23 0.9*
ftem 4 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00%*
ftem 5 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00%*
item 6 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 7 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 8 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00%*
ftem 9 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00%*
ftem 10 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 11 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00%*
ftem 13 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00%*
ftem 14 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 15 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
item 16 3 3 3 3 3 3 2 3 23 0.9*
ftem 17 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 18 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 19 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 20 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 21 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 22 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
item 24 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
ftem 25 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1.00**
Tabla 18
Andlisis de confiabilidad de la prueba de Wagnild y Young
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.859 25
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Tabla 19

Distribucion mundial del engagement por region

No

Regidén Engagement engagement
Estados unidos 29% 54%
Australia 24% 60%
America latina 21% 60%
Europa occidental 14% 66%
Europa Central y 11% 63%

Este

Africa Norte 10% 55%
Asia del este 6% 68%

Autor: Contreras (2015)

Tabla 20

Distribucién en América latina del engagement

No

Pais Engagement engagement
Argentina 16% 56%
Bolivia 22% 58%
Brasil 27% 62%
Chile 23% 58%
Honduras 19% 55%
México 12% 60%
Peru 16% 62%

Autor: Contreras (2015)
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TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODO
General General General Tipo y disefio
¢, Cudl es la relacién entre engagement y resilienciaen | Determinar la correlacion entre | Existe una correlacién directa y significativa
los trabajadores de empresas contratista de | engagement y resiliencia en trabajadores | entre el engagement y resiliencia en | No experimental
telecomunicaciones en Lima Norte, 20177 de empresas contratistas de | trabajadores de empresas contratistas de | Transversal
telecomunicaciones de Lima Norte, 2017. | telecomunicaciones Lima norte, 2017 .
ipo

“Engagement y Resiliencia en trabajadores de empresas contratistas de telecomunicaciones en Lima Norte
2017”

Especificos

Especificos

Especificos

1) Determinar la correlacion entre
engagement y las dimensiones de la
resiliencia en trabajadores de empresas
contratistas de telecomunicaciones de
Lima Norte, 2017.

2) Determinar la correlacién entre
resiliencia y las dimensiones de
engagement en los trabajadores de
empresas contratistas de
telecomunicaciones de Lima Norte, 2017.

H1.
significativa entre el

Existe una correlacion directa y

engagement y las

dimensiones de resiliencia en trabajadores

de

empresas contratistas de

telecomunicaciones de Lima norte, 2017.

H2.

Existe una correlacion directa y

significativa entre la resiliencia y las
dimensiones del en engagement en los
trabajadores de empresas contratistas de
telecomunicaciones de Lima Norte, 2017

Descriptivo correlacional

Poblacién — muestra

3) Comparar el engagemet que presentan
los trabajadores segun tiempo de servicio,
edad, sexo.

H3. Existen diferencias significativas en

cuanto al engagement en los
trabajadores de empresas
contratistas de

telecomunicaciones en Lima

Norte, 2017.

N=169

Muestra = n

4) Comparar la resiliencia que presetan
los trabajadores segun tiempo de servicio,
edad, sexo Describir el engagement en los
trabajadores de empresas contratistas de
telecomunicaciones de Lima Norte, 2017..

5) Describir el engagement en los
trabajadores de empresas contratistas de
telecomunicaciones de Lima Norte, 2017.

H4. Existen diferencias significativas en

cuanto a la resiliencia en los
trabajadores de empresas
contratistas de

telecomunicaciones en Lima

Norte, 2017.

Estadisticos

Prueba de Normalidad
KS

Coeficiente spearman
Frecuencia

6) Describir la resiliencia en los
trabajadores de empresas contratistas de
telecomunicaciones de Lima Norte, 2017
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Anexo 6: Carta de presentacion

(IVERSIDAD CESAR VALLEJO . -

R, ~ Ny S T

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

¢ Los Olivos, 23 de noviembre de 2017

CARTA N° 866-2017/EP/PSI. UCV LIMA-LN

Sefior
Hugo Mendoza Sanchez
Jefe de Recursos Humanos
Succesfful Call Center EIRL
g Av. Universitaria 622 — Los Olivos

Presente.-
De nuestra consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez solicitar
autorizacion para la Srta. PEREZ CUBA KARLA MIRELLA, estudiante de la Carrera de Psicologfa,
quien desea realizar su trabajo de investigacién sobre: “ENGAGEMENT Y RESILIENCIA EN
TRABAJADORES DE UNA EMPRESA CONTRATISTA DE TELECOMUNICACIONES EN LIMA NORTE,

. 2017" agradecemos por antelacién le brinde las facilidades del caso, en la entidad que esté bajo
su direccion.

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

Atentamente,

Profesional de Psicologia
Filial Lima — Campus Lima Norte

TCR/CCB
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Anexo 7: Acta de aprobacion

e CV Codigo : FO6-PP-PR-02.02
-] ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | versién : 07

UNIVERSIDAD Fecha : 31-03-2017
CESAR VALLEJO DETESIS Pagina : ldel

.. docente de la Facultad....[7v Ll R M ...y Escuela
Profesionall... [Slceleala. ... de la Universidad César Vallejo
filial c sede), revisor (a) de la tesis titulada

“ [@rcrm@n@ufl{ nesiUNCE  En CHorneSsS COVRATST- DE Jeiece riafenap il

OB A T IETD a3 s

El/la suscrito (a) analizd dicho reporte y concluyé que cada una de ‘las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mileal saber y entender la tesis
cumple con todas las normas para €l uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Lugary fech@ s X b Sl R e s T v B wwvwws

3P Lodl !

Bireedibnes Representante de la Direccion /

Elaboré Revisd i t ! i ife 6
oré Investigacién Revisd | Vicerrectorado Qe nvestigacién | Aprob¢ | Rectorado
y Calidad
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Anexo 8: Print de pantalla del Turnitin

e i Fdildiv i T i LU
T

WUumwmctsm VALLEJO ] ] U 2

NOTUR DR MO AL
iy el

FACULTAD DE HUMANIDADES
ESCULLA ACADEMICO PROFESIONAL DE BICOLOGIA

L ngigrta | inidbicod i (iabiyadon de inpiniai tockralatai di
Ininsmneazision o =g bersp 31T

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADG N FICOLOGLA

AUTOR:

PFEREZ C1UBA, Kl Mirelli

AREALHE
[ CANTELA AYLLOM Vs Baide

LINEA D INVESTIGACTON,
Compantamipeln Ogaiiciotal

LA FREL

L
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Anexo 9: Autorizacion para la publicacion

’ -
: '“B TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | Version : 07
\ UNIVERSIDAD

U Cv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | cogigo : FOB-PP-PR-02.02

v 21-02-2017
ucv Fecha : 31-03-2017

CESAR VALLEJO Pagina @ 1del

Yo e N LR T T e i s S N R SRR R SR
identificado con DNI N° . 47442683 agresado de la Escuela Profesional de

............................

Psicologia de la Universidad César Vallejo, autorizo (:)() , No autorizo ( ) la
divulgaciéon y comunicacion publica de mi trabgjo de investigacién titulado
v Enercermanr resilenca. €n empresas Confretistoe de Felecomin i caoam

en el Repositorio Institucional de la UCV (hitp://repasitorio.ucy.edu.pe/), segun lo
estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Arf. 28y Arf.

33

Fundamentaciéon en caso de no autorizacion:

FECHA: LLF de..aeerembre. del 201 ..

. .. Represeniante de o Di ile
SIS pr iante de la Direccién /

Elabord Revisd | Vicerrectorado de Investigocion | Aprobd | Rectorado

investigacion

y Caliciad |
|
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ANEXO 10: Autorizacion de la version final

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR LA PRESENTE, EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE
INVESTIGACION DE LA ESCUELA DE PSICOLOGIA

Auwmmonmumnmw:nwnw
PEREZ CUIRA, Karla Mrwile

INFORME TITULADO:

Engageement y resilancia en tradajadores de eMpresss contratitas de telecomusicaciones en Lima
Norte 2017

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DF:
Ucenciado es Pdcologia

SUSTENTADO EN FECHA: 20/02/201%

NOTA O MENGON; 15 ——~ 2~} _
DY SEET 55, 2 -~ /48 o
—— v 3 &
T 1) Nz
P amrammm— o Ot

ROSASIO QUIROZ, FERNANDO 10
DNI 32990613
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