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Resumen 

La investigación planteó determinar la relación entre síndrome de burnout y 

compromiso organizacional en colaboradores de un estudio de cobranza de Lima 

Norte, 2023, además se contó con la participación de 175 colaboradores de un 

estudio de Cobranza de Los Olivos. Asimismo, el estudio fue correlacional, de 

diseño no experimental. Para la recolección de los datos se empleó el Inventario 

del Síndrome de burnout de Maslach y Jackson (1981) y el Cuestionario de 

Compromiso Organizacional de Meyer y Allen (1990), donde se aplicó la técnica 

de la encuesta. En los resultados se halló mediante la correlación de Spearman, 

relación inversa y significativa entre ambas variables, es decir, a mayor burnout 

existirá menos compromiso organizacional y viceversa (Rho=-.153) (Martínez et 

al., 2009), por otro lado, se halló en los resultados descriptivos que los 

colaboradores presentan un nivel alto de burnout con el 38.3% y un nivel alto de 

compromiso organizacional con el 39.4%. Sin embargo, significa que, a mayor 

carga laboral en los trabajadores, no rendirán adecuadamente en sus funciones y 

su compromiso disminuirá. 

Palabras clave: Síndrome de Burnout, compromiso 

organizacional, colaboradores. 
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Abstract 

The research aimed to determine the relationship between burnout syndrome and 

organizational commitment in collaborators of a collection study in Lima Norte, 

2023, in addition, 175 collaborators from a collection study in Los Olivos 

participated. Likewise, the study was correlational, with a non-experimental design. 

To collect the data, the Burnout Syndrome Inventory of Maslach and Jackson 

(1981) and the Organizational Commitment Questionnaire of Meyer and Allen 

(1990) were used, where the survey technique was applied. In the results, an 

inverse and significant relationship between both variables was found through 

Spearman compression, that is, the greater the burnout, the less organizational 

commitment there will be and vice versa (Rho=-.153) (Martínez et al., 2009), on the 

other hand. , it was found in the descriptive results that the collaborators present a 

high level of burnout with 38.3% and a high level of organizational commitment with 

39.4%. However, it means that, the greater the workload on workers, they will not 

perform adequately in their duties and their commitment will decrease. 

Keywords: Burnout Syndrome, organizational commitment, collaborators. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 

El burnout se conoce como un tipo de síndrome psicológico que es causado 

por el agotamiento emocional, la baja autorrealización y despersonalización, que 

sucede mayormente en trabajadores, además, se denomina al burnout como el 

síndrome del “quemado”, y este hace referencia cuando un individuo ha 

sobrepasado una situación familiar, laboral o en el ámbito social extenuando de 

forma adaptativa sus capacidades (Lovo, 2020). Del mismo modo, el estrés toma 

una parte importante en el desarrollo del burnout, ya que es un proceso multicausal 

de la cual es muy compleja y se ven relacionados con el aburrimiento, crisis en la 

profesión, sobrecarga laboral y aislamiento (Saborío e Hidalgo, 2015). 

Así también, se tiene al compromiso organizacional, lo cual se conoce como 

una identificación personal con una organización en particular, además, los 

empleadores realizan un esfuerzo a favor de la empresa y el deseo de seguir en la 

misma, lo cual realiza la cohesión grupal (Vega et al., 2020). Además, es el vínculo 

entre la empresa y los trabajadores, cabe indicar que estar comprometidos resulta 

ser atractivo por parte del colaborador para tener una estabilidad laboral, además, 

los convierte en un conductor que permiten aportar beneficios y esfuerzos a largo 

plazo (Coronado et al., 2020). 

La Organización Mundial de la Salud (OMS, 2022) informa que 

mundialmente se pierden 12.000 millones de vidas a consecuencia del estrés, 

ansiedad y la depresión, asimismo, se evidenció que alrededor de 1000 millones 

de colaboradores padecen de algún tipo de trastorno mental y el 15% de ellos 

experimentan los síntomas mencionados. Además, pueden verse afectados por 

problemas sociales que podrían presentarse en una organización cómo lo son la 

discriminación o la desigualdad causando así un desequilibrio emocional. 

De igual modo la Organización Internacional Del Trabajo (OIT,2021) indica 

que un 76% de los colaboradores en América latina afrontan un tipo de desgaste 

profesional y a consecuencia de esto un cansancio emocional que fue desarrollado 

a lo largo de la pandemia vivida en el 2020, lo cual sigue en incremento, 

manifestando que cada 8 de 10 trabajadores padecen de este tipo de síndrome. 

Por otro lado, se evidenció una mejora en los empleos en la industria, donde en el 

Perú alcanzó el 21.5%, el 9.3% en Argentina y un nivel moderado en Chile y Brasil 
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(2%), así también, el desempeño tuvo un aumento en 5 países, donde lideró en 

Argentina con el 29.5% (OIT, 2021). A nivel nacional, Martínez et al. (2022) 

evidenciaron un porcentaje mínimo de burnout en colaboradores en la ciudad de 

Sullana (51%), posteriormente se manifestó un porcentaje intermedio (39%) y un 

nivel elevado con el 10%, por lo tanto, estos resultados evidencian que los 

trabajadores pueden mejorar su desempeño si se establecen diversos incentivos 

con el fin de restablecer las estipulaciones físicas del área laboral. Asimismo, 

Saravia y Grandez (2021) resaltaron el nivel regular de satisfacción laboral con el 

54% y un grado regular de compromiso con la organización con 64% en los 

trabajadores de Lima, lo cual la necesidad de seguir con sus puestos de trabajo se 

ha transformado en un deseo y puede causar problemas de estrés. 

Considerando lo analizado anteriormente, se realiza la pregunta: ¿Cuál es 

la relación entre el síndrome de burnout y compromiso organizacional en 

colaboradores de un estudio de cobranza de Lima Norte, 2023? 

Del mismo modo, el estudio tiene una justificación teórica en la medida que 

va a permitir ampliar nuevos aportes en las teorías actuales con relación a las 

variables síndrome de burnout y compromiso organizacional en trabajadores. Para 

la justificación práctica se tomarán en cuenta los resultados obtenidos y se 

planificarán estrategias de prevención, a través de charlas o talleres con el fin de 

reducir los niveles altos de burnout y fomentar el compromiso organizacional en los 

colaboradores. A nivel metodológico, se empleó el inventario MBI del síndrome de 

burnout y el cuestionario de compromiso organizacional que muestran ser válidos 

y confiables para su aplicación en trabajadores. Así mismo la importancia social, 

beneficiará al ámbito laboral, donde los trabajadores serán los participantes del 

estudio y se brindará información actualizada para las mejoras ante niveles 

elevados de burnout mejorando así su compromiso organizacional. 

Por otra parte, se tuvo como objetivo general determinar la relación entre el 

síndrome de burnout y compromiso organizacional en colaboradores de un estudio 

de cobranza de Lima Norte, 2023. Dentro de los objetivos específicos se presenta 

los siguientes: a) Determinar la relación a modo de correlación, entre el síndrome 

de burnout y las dimensiones del compromiso organizacional expresados en 

compromiso normativo, afectivo y de continuidad. b) Determinar la relación a modo 

de correlación entre el compromiso organizacional y las dimensiones del síndrome 
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de burnout expresados en agotamiento emocional, despersonalización. c) 

Determinar la relación a modo de correlación entre el compromiso organizacional 

y la dimensión realización personal. d) Describir el síndrome de burnout y sus 

dimensiones. e) Describir el compromiso organizacional y sus dimensiones. 

Dentro de la hipótesis general existe una relación inversa y significativa 

entre el síndrome de burnout y compromiso organizacional en colaboradores de un 

estudio de cobranza de Lima norte, 2023. En las hipótesis específicas se presenta 

los siguientes: a) La relación entre el síndrome de burnout y las dimensiones del 

compromiso organizacional es inversa y significativa. b) La relación entre el 

compromiso organizacional y las dimensiones agotamiento emocional y 

despersonalización es inversa y significativa. c) La relación entre el compromiso 

organizacional y la dimensión realización personal del síndrome de burnout es 

directa y significativa. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 

En las investigaciones nacionales, Castillo et al. (2022) investigaron sobre 

el síndrome de burnout y el compromiso organizacional en un hospital del sector 

público. La investigación fue de tipo básica, de enfoque cuantitativo y correlacional, 

donde se empleó 153 participantes. Los resultados evidenciaron que hubo un nivel 

alto de síndrome de burnout con el 77% y un nivel alto de compromiso 

organizacional con un 66%. Igualmente, se encontró relación entre el burnout y el 

compromiso organizacional (r=-.135), de igual manera con las dimensiones 

afectividad (r=-.074), normatividad (r=-.020) y continuidad (r=-.052). Se concluye 

que, a mayor burnout en los trabajadores, hay menos compromiso organizacional. 

Girón y Serruto (2020) relacionaron el burnout y el compromiso 

organizacional en universitarios que estudian y trabajan. La investigación tuvo un 

enfoque cuantitativo y correlacional de tipo básica, donde se empleó 220 

participantes. Los resultados evidenciaron que hay un nivel alto en la dimensión 

afectiva manifestando un 36.4%, un nivel medio en la dimensión continuidad con 

un 35.9% y un nivel alto en la dimensión normativa con el 36.8%, además, se pudo 

hallar un nivel bajo en la dimensión agotamiento emocional con el 51.4%, un nivel 

bajo en la dimensión despersonalización con el 65.9% y de igual manera en la 

dimensión realización personal con el 62.3%. Con estos resultados se infiere que, 

a mayor agotamiento emocional en el trabajador, hay un mayor porcentaje de 

despersonalización y realización personal. 

Carlos (2020) determinó la relación entre el burnout y la satisfacción laboral 

en personal de enfermería. El estudio fue de tipo básica, de enfoque cuantitativo y 

correlacional, donde se empleó 50 participantes. Se pudo evidenciar en los 

resultados un nivel medio de burnout con el 68% y un nivel alto de satisfacción 

laboral con el 66%, así también, ambas variables se relacionan de forma inversa 

(r=-.397). Por tanto, se concluyó que, a mayor burnout, hay menos satisfacción en 

los trabajadores. 

Álvarez y Reyes (2019) identificaron la relación entre el compromiso 

organizacional y el burnout en colaboradores de un cine. Donde la investigación 

fue de tipo básica, de enfoque cuantitativo y correlacional, empleando 193 

participantes. Los resultados encontraron un nivel alto de compromiso 
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organizacional con una media de (ME=77.59) y un nivel alto de burnout 

(ME=49.78), además, se evidenció entre ambas variables una relación inversa (r=- 

.06) y del mismo modo con las dimensiones agotamiento emocional (r=-.04), 

cinismo (r=-.14) y una relación directa con la eficacia profesional (r=.14). Se 

concluyó que, a mayor compromiso organizacional, hay menos burnout en los 

trabajadores. 

De igual manera, en las investigaciones internacionales, Castañeda y 

Sánchez (2023) mantuvieron como objetivo relacionar la satisfacción laboral y el 

burnout en profesores. La investigación fue de tipo básica, de enfoque cuantitativo 

y correlacional, donde se empleó 61 participantes. Los resultados mostraron un 

porcentaje bajo de burnout con el 63% así como en sus dimensiones; en la cual 

encontramos al cansancio emocional con el 52.63%, así como un nivel bajo en la 

despersonalización con el 78.95% y un nivel alto en la realización personal con el 

57.89%; así también, se halló una relación inversa entre las dimensiones 

cansancio emocional (r=-.292), despersonalización (r=-116) y una relación directa 

con la relación personal (r=.215). Para finalizar sé determino que, a mayor 

satisfacción, hay menos burnout en los trabajadores. 

Espinel et al. (2021) relacionaron el compromiso y burnout en una población 

docente. La investigación fue de tipo básica, de enfoque cuantitativo y 

correlacional, donde se empleó 134 participantes. Los resultados mostraron un 

nivel alto de compromiso con el 67.9% y un nivel medio de burnout con el 90.3%, 

también, se halló una relación inversa entre la dimensión agotamiento emocional 

(r=-.195) y despersonalización (r=-.202), por otro lado, se encontró relación inversa 

entre ambas variables (r=-.15). Se concluyó que, a mayor compromiso, hay niveles 

bajos de burnout. 

Viveros y Fierro (2020) relacionaron el compromiso laboral y el burnout en 

trabajadores de telecomunicaciones. La investigación fue de tipo básica, de 

enfoque cuantitativo y correlacional, donde se empleó 42 participantes. En los 

resultados predominó el nivel alto de compromiso laboral (54.8%) y un nivel bajo 

de burnout (40.5%); así también, se identificó una disyuntiva entre el compromiso 

y la dimensión vigor (r=-.839) y con la dedicación (r=-.670). Se concluyó que, 
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cuanto mayor es el nivel de burnout, menor es el vigor y dedicación en los 

trabajadores. 

Hidalgo et al. (2019) investigaron sobre la relación entre el burnout, 

resiliencia y compromiso laboral en docentes de educación especial. La 

investigación fue de tipo básica, de enfoque cuantitativo y correlacional, donde se 

empleó 80 participantes. Los resultados presentaron una relación inversa entre el 

compromiso laboral y la dimensión agotamiento emocional (r=-.753), cinismo (r=- 

.698) y una relación directa con la eficacia profesional (r=.811). Se concluyó que, 

a mayor burnout en el trabajador, disminuye los niveles de compromiso en el 

trabajo. 

Existen diferentes teorías que describen el síndrome de burnout como es la 

teoría tridimensional de Maslach y la teoría del intercambio social. Está segunda 

teoría se basa en la conservación de recursos y seguridad que como resultado, se 

ha argumentado que el agotamiento laboral surge de la percepción de falta de 

beneficio o justicia que las personas experimentan a consecuencia del desarrollo 

de comparación en las relaciones (Hobfoll y Fredy, 1993). En otras palabras, los 

sentimientos de burnout ocurren en el lugar de trabajo cuando las personas sienten 

que están aportando más de lo que reciben y no toman la iniciativa para resolver 

los conflictos (Martínez, 2010). Por otro lado, tenemos la teoría tridimensional que 

para fines de esta investigación se asume como la teoría principal ya que esta 

busca reconocer los indicios fundamentales del agotamiento laboral, indicando que 

existen más de cien manifestaciones relacionadas con dicho fenómeno, lo cual 

dificulta su identificación de manera clara y precisa. No obstante, es posible 

reconocer grupos que se caracterizan por ejercer una influencia negativa en las 

emociones, como la irritabilidad, el agotamiento y el desprecio, entre otros. En 

cuanto a las actitudes, se encuentran la apatía, el cinismo y la despersonalización. 

En relación con las conductas, pueden presentarse comportamientos suspicaces, 

rigidez, aislamiento, quejas, ausentismo y otros. En el ámbito cognitivo, se 

manifiesta con dificultad de concentración, falta de eficacia profesional y otros 

aspectos. Por último, en el proceso fisiológico del ser humano suelen aparecer 

insomnio, hipertensión, fatiga y dolores de cabeza (Maslach, 2009). 
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Bajo este enfoque podemos definir al síndrome de burnout como uno de los 

procesos más complejos de la carga excesiva de trabajo. En otras palabras, surge 

como resultado del estrés laboral y se reconoce como una forma crónica de estrés, 

siendo considerado por algunos expertos como una de las consecuencias 

asociadas (Gil, 2003). Asimismo, existe una definición clásica de Maslach y 

Jackson (1981) que ofrece una idea de fatiga, despersonalización y disminución 

de la satisfacción personal. Estas manifestaciones pueden presentarse en 

individuos sin patologías, de ahí que cuando se afirma que un empleado está 

quemado, reflejando así que está experimentando una situación familiar, laboral o 

social que agota su capacidad de adaptación. 

En las dimensiones del burnout, se tiene al agotamiento emocional, lo cual 

consiste en el cansancio excesivo que presenta el trabajador, este problema está 

caracterizado por el abatimiento de la energía y una constante sensación de estar 

al límite, sus causas son por la incapacidad en hacer sus tareas y haber agotado 

todos sus recursos (Rodríguez et al., 2017). En la segunda dimensión, se tiene a 

la despersonalización, se conoce como una de las respuestas negativas del 

empleado hacia las personas que se benefician de sus servicios, además se 

caracteriza por actitudes distantes hacia los clientes, mostrando una actitud cínica 

y deshumanizada. Se tiene a la realización personal cómo la tercera dimensión, lo 

cual incluye la realización de motivaciones, esperanzas y aspiraciones personales 

a través del crecimiento personal (Cruz y Puentes, 2017). 

En la segunda variable se presentan diferentes teorías que describen el 

compromiso organizacional como lo es la teoría principal de Becket y el enfoque 

tridimensional, el cual tiene como fin identificar la dedicación del colaborador, 

donde permita alcanzar sus metas tanto personal como organizacional, además, 

tiene el propósito de generar un adecuado clima laboral mediante la atmósfera del 

trabajo, organización y aspectos personales (Hurtado, 2017). Por otro lado, Patrón 

y Pérez (2017) precisan el compromiso que tienen los trabajadores hacia la 

organización como el vínculo entre la empresa y los empleados, donde la 

organización demanda el rendimiento del personal para lograr resultados 

favorables y fijar su permanencia en su empleo. 

Cómo teoría principal tenemos la teoría de Becket que bajo su enfoque el 

compromiso organizacional se define cuando la persona realiza sus actividades 



8  

laborales y el proceso de integración social en él. En otras palabras, es uno de los 

factores donde los colaboradores aprenden a instaurar valores, normas y pautas 

de comportamiento en la organización. Además, este es uno de los mecanismos 

que genera un comportamiento firme que contribuye al desempeño de los 

trabajadores en sus tareas para lograr resultados positivos (Blanco y Castro, 2011). 

El compromiso organizacional se define como el pacto personal que tiene 

una persona, es decir, implica realizar inversiones enfocadas en su esfuerzo con 

el fin de obtener beneficios para la organización, estas pueden ser presentados 

mediante un salario o una jubilación y el renunciar sería una pérdida. De esta 

manera, si el empleado se involucra con la empresa a través de sus actividades o 

si realiza acciones extraordinarias en beneficio de la organización, como trabajo 

adicional, esto resalta su compromiso. En otras palabras, se entiende como la 

persistencia en la conducta que asegura su estancia en la empresa (Betanzoz et 

al., 2006) 

Asimismo, se refiere al esfuerzo que presentan los trabajadores para 

fomentar y mantener un comportamiento orientado hacia una meta. Sin embargo, 

se sostiene que estos esfuerzos varían según la acción e importancia de la 

conducta que los trabajadores ejecutan para aportar a la entidad en su propio 

beneficio. Es de suma importancia que una de las claves vitales para que una 

empresa tenga éxito son sus miembros, en cuanto a esto, un óptimo rendimiento 

incentiva el logro de los objetivos establecidos (Vidal, 2022). 

A continuación, se presentan las tres dimensiones del compromiso 
organizacional, de las cuales se tiene como primera dimensión al compromiso 
emocional y está se muestra como el vínculo afectivo del empleado con la 
organización, manifestando que cuando sus necesidades son satisfechas, los 
propietarios de negocios experimentan un ambiente laboral gratificante y disfrutan 
trabajando durante largos períodos de tiempo, ya que esto les brinda un sentido de 
satisfacción y orgullo (Neyra et al., 2020). Como segunda dimensión se tiene al 
compromiso de continuidad y se relaciona con la necesidad del trabajador en 
preservar su posición, puesto que, al perder dicho puesto alteraría su bienestar 
emocional, en otras palabras, cuando el trabajador tiene una oportunidad laboral 
limitada, sus opciones de encontrar otro empleo se reducen. Por lo tanto, se siente 
vinculado con la organización debido a la inversión económica, de tiempo y al 
esfuerzo dedicado (Neyra et al., 2020). Finalmente se tiene como tercera 
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dimensión al compromiso normativo, este se refiere al sentido de responsabilidad 
que experimenta un empleado hacia sus labores, esta responsabilidad se origina 
en el trato recibido y los beneficios otorgados, así como en la percepción que el 
trabajador tiene de la empresa (Neyra et al., 2020). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación. 
3.1.1. Tipo de investigación 

La investigación es del tipo básica, dado que contiene investigaciones 

teóricas, dogmáticas y puras, en la cual se presenta las características del marco 

teórico, en otras palabras, desarrolla nuevos aportes y modifica los estudios ya 

existentes, asimismo, brinda el aumento de información científica sin generar algún 

tipo de contraste con estudios de tipo práctico (Consejo Nacional de Ciencia 

tecnología e innovación tecnológica [CONCYTECT], 2018). 
3.1.2. Diseño de investigación 

Esta investigación se ajustó al diseño no experimental, porque las variables 
no fueron manipuladas, así como tampoco se asignó de forma aleatoria a los 

sujetos de estudio, es decir, no existe algún estímulo a la cual pueda exponerse a 

la muestra, por lo que se observa en un ambiente natural que vaya acorde a su 

validez (Der Hagopian, 2016). Así también, es de nivel correlacional, puesto que 

tiene como finalidad estipular el nivel de relación entre dos o más variables en un 

entorno determinado. (Gómez, 2020). 

3.2. Variables y operacionalización 
Variable 1: Síndrome de burnout 
Definición conceptual 

El síndrome de burnout es la sensación de fatiga, despersonalización y 

disminución de la satisfacción personal, dichos síntomas pueden presentarse en 

cualquier persona, sobre todo cuando existe un agotamiento en su capacidad de 

adaptación (Maslach y Jackson, 1981). 

Definición operacional 

Sera determinado a través del Inventario MBI de burnout de Maslach y 
Jackson para identificar el nivel de la variable. 
Dimensiones 

El inventario cuenta con tres dimensiones, agotamiento emocional 
(1,2,3,6,8,13,14,16,20), despersonalización (5,10,11,15,22) y realización personal 
(4,7,9,12,17,18,19,21). 

Escala de medición 
Se consideró la escala ordinal. 
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Variable 2: Compromiso organizacional 
Definición conceptual 

Se define el compromiso organizacional a la disposición que presenta el 

trabajadore en sus actividades laborales y el proceso de integración social en él, 

es decir, es uno de los factores donde aprenden a instaurar valores, normas y 

pautas de comportamiento en la organización (Allen y Meyer, 1990). 

Definición operacional 

Está determinado a través del cuestionario de compromiso organizacional de Allen 
y Meyer (1990). 
Dimensiones 

El cuestionario cuenta con 3 dimensiones, afectiva (1-6), continuidad (7- 
12) ynormativa (13-18). 
Escala: Ordinal 

3.3. Población, muestra y muestreo 
3.3.1. Población 

 
Se conoce a la población como el grupo de individuos que comparten 

características comunes (Ventura, 2017). La población estuvo constituida por 175 

trabajadores de un estudio de Cobranza en Lima Norte. 

Por tanto, se estimaron los siguientes criterios de selección: 

Criterios de inclusión: 
- Trabajadores entre 25 a 39 años. 

 
- Trabajadores que laboren en el estudio de cobranza sede Lima Norte. 

 
- Trabajadores que tengan más de 6 meses en el servicio. 

 
- Trabajadores del sexo masculino y femenino. 

- Trabajadores qué sé encuentren trabajando de manera presencial 

Criterios de exclusión: 
- Trabajadores que laboren en otras sedes qué no están en Lima Norte. 

 
- Trabajadores que entreguen las pruebas incompletas. 

 
- Trabajadores qué sé encuentren realizando teletrabajo. 
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3.3.2. Muestreo 

En la investigación se empleó el muestreo no probabilístico de tipo censal, 

ya que es aquella donde se toma todas las unidades como muestra, es decir, la 

población a estudiar debe ser simultánea al universo (Ramírez, 1997). 
3.3.3. Unidad de análisis 

Trabajadores con edades entre 25 a 39 años de un estudio de cobranza 
de Los Olivos. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
           La técnica utilizada fue la encuesta, dado que se puede aplicar de una 

manera amplia y tiene como objetivo obtener y procesar información de manera 

efectiva (Casas et al., 2003). Inventario MBI de burnout: Este instrumento fue 

creado por Maslach y Jackson (1981) conformado por 22 reactivos, además, fue 

traducido en diferentes idiomas incluyendo al español por Yslado et al. (2021). 

Se autoadministra y tiene una duración entre 15 a 20 minutos. Así como, tiene 7 

tipos de respuesta de escala ordinal desde el nunca y todos los días. Por otra 

parte, en las propiedades psicométricas en la adaptación peruana, 

emplearon una validez de la V de Aiken, donde fue aplicado a ocho jueces 

expertos y se presentó un valor igual a .91, loque se considera una aprobación 

alta para su uso; en cuanto a la confiabilidad se empleó la consistencia interna 

omega, donde el agotamiento emocional tuvo un valor de (ω=.86), 

despersonalización (ω=.71) y realización personal (ω=.81), considerándose los 

valores aceptables. En este sentido, en las propiedades psicométricas 
originales, emplearon la confiabilidad de alfa de Cronbach, indicando un 

puntaje de .83 siendo el instrumento confiable (Maslach y Jackson, 1981). 

Por otra parte, en las propiedades psicométricas de la prueba piloto 
se pudo presentar la validez de V de Aiken por medio de 3 jueces expertos, lo 

cual otorgaron un puntaje superior a 0.95, indicando así que la prueba es apta 

para su uso. Del mismo modo, se pudo presentar que la confiabilidad de alfa de 

Cronbach tuvo como puntaje (α=.711), señalando así que el instrumento es apto 

para su aplicación. 

Cuestionario compromiso organizacional (CO): la prueba fue creada 

por Allen y Meyer (1990), además, fue traducido en diferentes idiomas 
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incluyendo al español por Neyra et al. (2020). Se autoadministra, teniendo un 

intervalo de tiempo de entre 15 a 20 minutos. Asimismo, tiene 7 tipos de 

respuesta de escala ordinal desde totalmente en desacuerdo hasta totalmente 

de acuerdo. De acuerdo con las propiedades psicométricas originales, 

refieren que el instrumento fue realizado por medio de la validez de constructo 

y se tuvo como puntaje .75 indicando que la prueba es aplicable, así también 

presentó en los niveles de confiabilidades los valores de .87 en la dimensión 

afectiva, .75 en continuidad y .79 en normativa (Meyer y Allen, 1990). 

En cuanto a las propiedades psicométricas de la adaptación peruana, 

se pudo evidenciar una validez KMO donde se obtuvo el valor de .916 

demostrando un valor aceptable para su uso; en cuanto a la confiabilidad fue          por 

medio del alfa de Cronbach, donde el valor fue de (α=.910) considerándose un 

valor aceptable. 

      Por otra parte, en las propiedades psicométricas de la prueba piloto 
se pudo presentar la validez de V de Aiken por medio de 3 jueces expertos, lo 

cual otorgaron un puntaje mayor a 0.95, lo cual indica que la prueba es apta para 

su uso. Del mismo modo, se pudo presentar que la confiabilidad de alfa de 

Cronbach tuvo como puntaje (α=.862), indicando así que el instrumento es 

adecuado para su aplicación. 

3.5. Procedimientos 
Como primer paso, se realizó la solicitud ante la escuela de psicología para 

proceder con los permisos para los autores de las pruebas del síndrome de burnout 

y el compromiso organizacional. Seguidamente se entregó la carta de solicitud al 

gerente general del estudio de cobranza para aplicar los instrumentos a los 

trabajadores. Por otro lado, una vez llevado a cabo la aplicación de las pruebas, 

se entregó el consentimiento informado a cada trabajador para validar su 

participación. Así también, en las fechas de aplicación se realizó una charla 

explicando en qué consistía el llenado de las pruebas y se respondió toda duda al 

momento de realizar la encuesta. Seguido de ello, se trasladó las respuestas al 

programa Excel para luego analizarlos por medio de la estadística inferencial en el 

programa estadístico SPSS. Finalmente, se culminó con la discusión, 

conclusiones, recomendaciones y la publicación del estudio en un artículo. 
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3.6. Método de análisis de datos 

Basándonos en los datos recolectados, principalmente se realizó la 

evaluación de normalidad empleando el KS – (kolmogorov Smirnov) ya que se 

empleó una muestra superior a 50, lo cual se tomó la decisión de emplear el 

estadístico no paramétrico como es la correlación de la Rho de Spearman. 

(Mondragón, 2014). Asimismo, para la lectura de las correlaciones se empleó lo 

explicado por Martínez et al. (2009) quienes indican que los valores entre 0-.25 es 

una relación escasa; .26-.50 débil; .51-.75 moderada y .76-1 fuerte. 
 

3.7. Aspectos éticos 
En el presente estudio, se consideró el respeto por la autonomía, donde se 

toma en cuenta las decisiones de los participantes, además, es la regulación 

personal sin interferencias o limitaciones que impidan tomar sus decisiones en 

cuanto a la participación de la investigación. Así también, se consideró la no 

maleficencia, lo cual no se hará un daño o un mal intencionado, al contrario, se 

previene, evita y promueve el bien. De igual manera, se tiene a la beneficencia, 

donde se adjudica los beneficios y contribuye al apoyo de las personas de forma 

activa. Finalmente, se consideró la justicia para los riesgos, beneficios y costes de 

la investigación (Molina, 2013). 

Acorde con el Código de Ética de la Universidad César Vallejo (2022) se 

llevó a cabo la integridad en el desarrollo de la investigación, la honestidad en 

cuanto a los citados, la veracidad y responsabilidad de la investigación, la equidad 

y trato igualitario de los encuestados, la privacidad de los datos y el respeto de la 

propiedad intelectual. 

En cuanto al Colegio de Psicólogos del Perú (2017) refieren que en una 

investigación metodológica es obligatorio prevenir el plagio y se debe seguir los 

parámetros indicados por la institución académica, asimismo, los participantes 

deben tener noción previa del estudio y para ello debe realizarse el consentimiento 

informado para la aprobación y corroboración de su participación. 

Finalmente, la información puesta en la investigación establece el respeto 

por las citas presentadas y prevenir la falsedad de la información agregada (APA, 

2019). 



15  

IV. RESULTADOS 

Tabla 1 
Prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov 

 

Variables n K-S P 

Síndrome de burnout 175 0.091 0.001 
Agotamiento emocional 175 0.099 0.000 

Despersonalización 175 0.133 0.000 

Realización personal 175 0.089 0.002 

Compromiso organizacional 175 0.131 0.000 

Afectivo 175 0.184 0.000 

Normativo 175 0.159 0.000 

Continuidad 175 0.140 0.000 
Nota: K-S: Kolmogorov Smirnov; n: muestra y p: significancia 

 
En la tabla 1, se utilizó la prueba de normalidad K-S, donde manifiesta que 

la variable síndrome de burnout y compromiso organizacional con sus dimensiones 

presentan un valor inferior (p<.05), lo cual indica que no se ajusta a la distribución 

normal, por ende, se empleó la correlación de Rho de Spearman (Flores et al., 

2019). 
 

Tabla 2 
Correlación entre el síndrome de burnout y compromiso organizacional 

 

Compromiso organizacional 
 

Rho -,153* 

Síndrome de burnout P 0.043 
r² 

n 
Nota: K-S: Kolmogorov Smirnov; n: muestra y p: significancia 

0.023 

175 

En la tabla 2, se halló mediante la correlación de Spearman, relación inversa y 

significativa entre ambas variables, es decir, a mayor burnout existirá menos 

compromiso organizacional y viceversa (Rho=-.153), además, se puede apreciar 

que las variables presentan una correlación débil, puesto que el valor va entre -.01 

a -.10 (Martínez et al., 2009). Así mismo, se identificó que el tamaño del efecto es 
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débil ya que tiene como valor entre .01 a 0.3 (Cohen, 1988). Sin embargo, significa 

que, a mayor carga laboral en los trabajadores, no rendirán adecuadamente en sus 

funciones y su compromiso disminuirá. 

 
Tabla 3 
Correlación entre síndrome de burnout y las dimensiones del compromiso 

organizacional 
 

Afectivo Continuidad Normativo 

Rho -,183* -,233** 0.030 
Síndrome de 
burnout P 0.015 0.002 0.695 

r² .033 .054 .000 
 

Nota. n: muestra; Rho: Correlación de la Rho de Spearman; p: significancia; r²: tamaño del efecto. 
 
 

En la tabla 3, se pudo identificar por medio de la correlación de la Rho de 

Spearman que el burnout y las dimensiones del compromiso organizacional 

presentan los siguientes puntajes, en cuanto a la dimensión afectiva existe relación 

inversa y significativa (rho=-.183), se igual forma con la continuidad (rho=-

.233), lo cual quiere decir que a mayor burnout hay menos compromiso afectivo y 

de continuidad. Sin embargo, no se halló relación inversa con la dimensión 

normativo ya que tuvo un puntaje superior (p>.05), por ende, actúan de forma 

independiente, además, se puede apreciar que las variables presentan una 

correlación negativa media, dado que el valor va entre -.11 a -.50 (Martínez et al., 

2009). Por otra parte, se identificó que el tamaño del efecto es débil y grande ya 

que tiene como valor entre .01 a 0.5 (Cohen, 1988). 



17  

Tabla 4 

Correlación entre el compromiso organizacional y las dimensiones agotamiento 

emocional y despersonalización 

 Agotamiento 
Emocional 

 
Despersonalización 

Rho -,214** -0.118 
Compromiso   

organizacional P 0.004 0.119 
 r² .045 .013 
Nota. n: muestra; Rho: Correlación de la Rho de Spearman; p: significancia; r²: tamaño del efecto. 

 

En la tabla 4, se pudo evidenciar en la relación de la Rho de Spearman que 

el compromiso organizacional y las dimensiones del burnout presentan los 

siguientes valores, relación inversa entre el agotamiento emocional (rho=-.214), 

mientras que no existe relación inversa con dimensión despersonalización debido 

a que su puntaje es superior (p>.05), además, el nivel de significancia corresponde 

a una relación negativa media, puesto que el valor va entre -.011 a - 

.50 (Martínez et al.,2009). Por otra parte, se identificó que el tamaño del efecto es 

grande ya que tiene como valor a 0.50 (Cohen, 1988). 

 
Tabla 5 
Correlación entre el compromiso organizacional y la dimensión realización 

personal 
 

Realización personal 

Rho 0.067 
Compromiso 
organizacional P 0.381 

r² .004 
 

Nota. n: muestra; Rho: Correlación de la Rho de Spearman; p: significancia; r²: tamaño del efecto. 
 
 

En la tabla 5, se pudo apreciar que no existe relación directa entre el 

compromiso organizacional y la dimensión realización personal, ya que su puntaje 

fue superior (p>.05). Por otra parte, se identificó que el tamaño del efecto es 

pequeño ya que tiene como valor a 0.00 (Cohen, 1988). 
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Tabla 6 
Nivel del síndrome de burnout y sus dimensiones 

 
 

 

Burnout 
Agotamiento 

emocional 
Despersonalización 

Realización 

personal 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota. f: frecuencia; %: porcentaje 
 

En la tabla 6, se pudo notar que predominó el nivel alto de burnout con el 38.3%; sin 

embargo, en sus dimensiones, se identificó un nivel alto en agotamiento emocional 

con el 39.4%, un nivel medio en despersonalización con el 37.1% y un nivel alto en 

realización personal con el 37.1%. En este sentido, se puede indicar que los 

colaboradores presentan carga excesiva de trabajo, en otras palabras, surge como 

resultado del estrés laboral y se reconoce como una forma crónica de estrés, siendo 

considerado por algunos expertos como una de las consecuencias asociadas. 

 F % F % F % F % 

Bajo 52 29.7 52 29.7 59 33.7 53 30.3 

Medio 56 32.0 54 30.9 65 37.1 57 32.6 

Alto 67 38.3 69 39.4 51 29.1 65 37.1 
Total 175 100.0 175 100.0 175 100.0 175 100.0 
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Tabla 7 
Nivel del compromiso organizacional y sus dimensiones 

 
 

Compromiso 
organizacional 

 
Afectivo Continuidad Normativo 

 

 f % F % F % f % 

Bajo 54 30.9 69 39.4 70 40.0 59 33.7 
Medio 52 29.7 43 24.6 35 20.0 50 28.6 

Alto 69 39.4 63 36.0 70 40.0 66 37.7 

Total 175 100.0 175 100.0 175 100.0 175 100.0 
Nota. f: frecuencia; %: porcentaje 

 
En la tabla 7, se evidencio que predominó el nivel alto de compromiso 

organizacional con el 39.4%; sin embargo, en sus dimensiones el compromiso 

afectivo tuvo un nivel bajo con el 39.4%, un nivel bajo y alto en continuidad con el 

40% y un nivel alto en el normativo con el 37.7%. De este modo, se pudo evidenciar 

que los trabajadores mantienen un comportamiento orientado hacia una meta. Sin 

embargo, se sostiene que estos esfuerzos varían según la acción e importancia de 

la conducta que los trabajadores ejecutan para aportar a la entidad en su propio 

beneficio. 
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V. DISCUSIÓN 

Dentro del objetivo general fue determinar la relación entre el síndrome de 

burnout y el compromiso organizacional, donde se halló una correlación inversa 

entre ambas variables, es decir, a mayor burnout existirá menos compromiso 

organizacional y viceversa (Rho=-.153), estos resultados se asemejan al estudio 

de Castillo et al. (2022) donde encontraron relación inversa entre las variables (r=- 

.135), de igual manera con el estudio de Álvarez y Reyes (2019) ya que 

encontraron resultados parecidos (r=-.06) y de igual manera con el estudio de 

Espinel et al. (2021) con una relación inversa (r=-.15). Por otra parte, se tiene a la 

teoría de Maslach (2009) quien con esta perspectiva de los resultados explica que, 

en relación con las conductas originadas por el burnout, pueden presentarse 

comportamientos suspicaces, rigidez, aislamiento, quejas, ausentismo y otros. 

Además, se manifiesta con dificultad de concentración, falta de eficacia profesional 

y otros aspectos. Por último, en el proceso fisiológico del ser humano suelen 

aparecer insomnio, hipertensión, fatiga y dolores de cabeza. Por consiguiente, se 

concluye que este modelo se caracteriza por el cansancio emocional, la reducción 

de la productividad y la despersonalización, lo cual conlleva a estresores 

interpersonales crónicos que surgen como resultado del trabajo y conlleve a un 

nivel bajo de compromiso organizacional (Olivares, 2017). 

Por otra parte, en el primer objetivo específico, se tuvo determinar la relación 

entre el síndrome de burnout y las dimensiones del compromiso organizacional, 

donde se pudo identificar por medio de la correlación de la Rho de Spearman que 

el burnout y las dimensiones del compromiso organizacional presentan los 

siguientes puntajes, en cuanto a la dimensión afectiva existe relación inversa y 

significativa (rho=-.183), de igual forma con la continuidad (rho=-.233), lo cual 

quiere decir que a mayor burnout hay menos compromiso afectivo y de continuidad. 

Sin embargo, no se halló relación con la dimensión normativo ya que tuvo un 

puntaje superior (p>.05), demostrando que los resultados no presentan una 

similitud a los de Castillo et al. (2022) quienes encontraron relación inversa con 

todas las dimensiones del compromiso organizacional, siendo los valores en 

afectividad (r=-.074), normatividad (r=-.020) y continuidad (r=-.052). 
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De esta manera, se presenta a la teoría de Becket, quien define como el pacto 

personal que tiene una persona, es decir, implica realizar inversiones enfocadas 

en su esfuerzo con el fin de obtener beneficios para la organización, es decir, 

puede ser presentados mediante un salario o una jubilación y el renunciar sería 

una pérdida. De esta manera, si el empleado se involucra con la empresa a 

través de sus actividades o si realiza acciones extraordinarias en beneficio de la 

organización, como trabajo adicional, esto resalta su compromiso. En otras 

palabras, se entiende como la persistencia en la conducta que asegura su estancia 

en la empresa (Betanzoz et al., 2006). 

Así también, se puede evidenciar que no muestran vínculo afectivo del 
empleado con la organización, cuando sus necesidades son satisfechas, los 
propietarios de negocios experimentan un ambiente laboral gratificante y disfrutan 
trabajando durante largos períodos de tiempo, ya que esto les brinda un sentido de 
satisfacción y orgullo (Neyra et al., 2020). Además, no tiene necesidad del 
trabajador en preservar su posición, puesto que, al perder dicho puesto alteraría 
su bienestar emocional, en otras palabras, cuando el trabajador tiene una 
oportunidad laboral limitada, sus opciones de encontrar otro empleo se reducen 
(Neyra et al., 2020). Por último, el sentido de responsabilidad que experimenta un 
empleado hacia sus labores, no se desarrolla de forma efectiva ya que no se origina 
el trato recibido y los beneficios otorgados, así como en la percepción que el 
trabajador tiene de la empresa (Neyra et al., 2020). 

Como segundo objetivo específico, fue determinar la relación entre el 

compromiso organizacional y las dimensiones agotamiento emocional y 

despersonalización del síndrome de burnout, donde se evidencio en la relación de 

la Rho de Spearman que el compromiso organizacional presenta relación inversa 

entre el agotamiento emocional (rho=-.214), mientras que no existe relación con la 

dimensión despersonalización debido a que su puntaje es superior (p>.05), estos 

resultados no son similares a los estudios de Álvarez y Reyes (2019) ya que 

encontraron relación en todas las dimensiones del burnout, donde existe relación 

entre el agotamiento emocional (r=-.04), cinismo (r=-.14), del mismo modo con el 

estudio de Castañeda y Sánchez (2023) quienes hallaron resultados similares en 

el cansancio emocional (r=-.292), despersonalización (r=-116) y el estudio de 

Hidalgo et al. (2019) con una relación inversa en las dimensiones agotamiento 

emocional (r=-.753) y despersonalización (r=-.698). De este modo, se tiene a 
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la teoría del intercambio social de Hobfoll y Fredy (1993) donde se ha argumentado 
que el agotamiento laboral surge de la percepción de falta de beneficio o justicia 

que las personas experimentan a consecuencia del desarrollo de comparación en 

las relaciones. En otras palabras, los sentimientos de burnout ocurren en el lugar 

de trabajo cuando las personas sienten que están aportando más de lo que reciben 

y no toman la iniciativa para resolver los conflictos (Martínez, 2010). 

Por otra parte, el trabajador está caracterizado por el abatimiento de la 

energía y una constante sensación de estar al límite, sus causas son por la 

incapacidad en hacer sus tareas y haber agotado todos sus recursos (Rodríguez 

et al., 2017). Así también, el colaborador presenta respuestas negativas hacia las 

personas que se benefician de sus servicios, además se caracteriza por actitudes 

distantes hacia los clientes, mostrando una actitud cínica y deshumanizada (Cruz 

y Puentes, 2017). 

Como tercer objetivo específico fue determinar la relación entre el 

compromiso organizacional y la dimensión realización personal, donde se pudo 

apreciar que no existe relación directa, ya que su puntaje fue superior (p>.05), 

estos resultados no tienen una similitud con la investigación de Álvarez y Reyes 

(2019) ya que encontraron una relación directa con la dimensión (r=.14), de igual 

manera con el estudio de Castañeda y Sánchez (2023) quien presentó relación 

directa (r=.215) y la investigación de Hidalgo et al. (2019) quien halló una relación 

directa alta (r=.811). Sin embargo, estos resultados indican que el trabajador busca 

ser consiste en alcanzar ambiciones personales, esperanzas y motivaciones a 

través de su realización personal (Cruz y Puentes, 2017). 
 

Como cuarto objetivo específico fue identificar el nivel del síndrome de 

burnout y sus dimensiones, donde se pudo notar que predominó el nivel alto de 

burnout con el 38.3%; sin embargo, en sus dimensiones, se identificó un nivel alto 

en agotamiento emocional con el 39.4%, un nivel medio en despersonalización con 

el 37.1% y un nivel alto en realización personal con el 37.1%, estos resultados no 

se asemejan al estudio de Girón y Serruto (2020) ya que encontraron que hay un 

nivel bajo en la dimensión agotamiento emocional con el 51.4%, un nivel bajo en 

la dimensión despersonalización con el 65.9% y de igual manera en la dimensión 

realización personal con el 62.3%, de igual manera con el estudio de Castañeda y 
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Sánchez (2023) puesto que, hallaron un nivel bajo de burnout con el 63% así como 

en sus dimensiones; niveles bajos en el cansancio emocional con el 52.63% y en 

la despersonalización con el 78.95%, mientras que, un nivel alto en la realización 

personal con el 57.89%. 
 

En este sentido, se puede indicar que los colaboradores presentan carga 

excesiva de trabajo, en otras palabras, surge como resultado del estrés laboral y 

se reconoce como una forma crónica de estrés, siendo considerado por algunos 

expertos como una de las consecuencias asociadas (Gil, 2003). Asimismo, se 

presenta como fatiga, despersonalización y disminución de la satisfacción 

personal, estas manifestaciones pueden presentarse en individuos sin patologías, 

de ahí que cuando se afirma que un empleado está quemado, se refleje 

simplemente que está experimentando una situación familiar, laboral o social que 

agota su capacidad de adaptación (Maslach y Jackson, 1981). 
 

Finalmente, como quinto objetivo específico fue identificar el nivel del 

compromiso organizacional y sus dimensiones, en el cual se pudo evidenciar que 

prevaleció el nivel alto de compromiso organizacional con el 39.4%; sin embargo, 

en sus dimensiones el compromiso afectivo tuvo un nivel bajo con el 39.4%, un 

nivel bajo y alto en continuidad con el 40% y un nivel alto en el normativo con el 

37.7%, estos resultados se asemejan al estudio de Girón y Serruto (2020) quienes 

encontraron un nivel alto en la dimensión afectiva con el 36.4%, un nivel medio en 

la dimensión continuidad con el 35.9% y un nivel alto en la dimensión normativa 

con el 36.8%. 
 

De este modo, se pudo evidenciar que los trabajadores mantienen un 

comportamiento orientado hacia una meta. Sin embargo, se sostiene que estos 

esfuerzos varían según la acción e importancia de la conducta que los trabajadores 

ejecutan para aportar a la entidad en su propio beneficio. Es de suma importancia 

que una de las claves vitales para que una empresa tenga éxito son sus miembros, 

en cuanto a esto, un óptimo rendimiento incentiva el logro de los objetivos 

establecidos (Vidal, 2022). 
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VI. CONCLUSIONES 
 

PRIMERA 
Existe relación inversa entre el síndrome de burnout y compromiso organizacional 
(r=-.153) en colaboradores de un estudio de cobranza de Lima norte, 2023. 
SEGUNDA 
Existe relación inversa entre el síndrome de burnout y la dimensión afectivo (r=- 

.183), en colaboradores de un estudio de cobranza de Lima norte, 2023. 

TERCERA 
Existe relación inversa entre el compromiso organizacional y la dimensión 

agotamiento emocional (r=-.214), en colaboradores de un estudio de cobranza de 

Lima norte, 2023. 
CUARTA 
No existe relación directa entre el compromiso organizacional y la dimensión 

realización personal (p>.05) en colaboradores de un estudio de cobranza de Lima 

norte, 2023. 
QUINTA 
Se identificó un nivel alto en el síndrome de burnout y en las dimensiones 

agotamiento emocional y realización personal, por otro lado, se halló un nivel medio 

en despersonalización en colaboradores de un estudio de cobranza de Lima norte, 

2023. 
SEXTA 
Se identificó un nivel alto en el compromiso organizacional y en las dimensiones 

continuidad y normativo, por otra parte, se encontró un nivel bajo en el compromiso 

afectivo en colaboradores de un estudio de cobranza de Lima norte, 2023. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

PRIMERA: 
Elaborar en grupos la opinión de los trabajadores y el jefe del estudio de cobranza 

para poder diagnosticar y erradicar el burnout para mejorar el compromiso 

organizacional sin que la salud mental se vea afectada. 
SEGUNDA 
Se sugiere realizar investigaciones comparativas, según el estado civil y nivel 
socioeconómico, para verificar si ambas variables sociodemográficas afectan en 

mayor grado el burnout y el compromiso organizacional. 
TERCERA 
Realizar investigaciones experimentales donde se pueda comprobar el efecto de 

un programa que pueda reducir los niveles de burnout y realizar mejoras en el 

compromiso organizacional. 
CUARTA 
En los estudios se debe aplicar muestreos probabilísticos, con el objetivo de tener 

diversos tipos de colaboradores y se pueda comparar para verificar si existe 

diferencias o semejanzas entre los grupos. 
QUINTA 
En futuros estudios se sugiere reemplazar el síndrome de burnout e implementar 
una variable que pueda afectar el compromiso organizacional en los trabajadores 

y presentar mejores resultados. 
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ANEXOS 

1. Matriz de consistencia 
 

Problema Objetivos Hipótesis Variables Método 
Determinar la relación entre el síndrome 
de burnout y compromiso 
organizacional en colaboradores de un 
estudio de cobranza de Lima norte, 
2023. 

Existe una relación inversa y 
significativa entre el síndrome de 
burnout y compromiso 
organizacional en 
colaboradores de un estudio de 

Variable 1: Síndrome de burnout 

  cobranza de Lima norte, 2023. Tipo: Básico 
Objetivos específicos Hipótesis específicas Dimensiones ítems Diseño: No experimental 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

¿Cuál es la relación 
entre el síndrome de 
burnout y 
compromiso 
organizacional en 
colaboradores de un 
estudio de cobranza 
de Lima Norte, 2023? 

Determinar la relación a modo de 
correlación, entre el síndrome de 
burnout y las dimensiones del 
compromiso organizacional expresados 
en compromiso normativo, afectivo y de 
continuidad en colaboradores de un 
estudio de cobranza de Lima norte, 
2023. 
Determinar la relación a modo de 
correlación entre el compromiso 
organizacional y las dimensiones del 
síndrome de burnout expresados en 
agotamiento emocional, 
despersonalización. 
Determinar la relación a modo de 
correlación entre el compromiso 
organizacional y la dimensión 
realización personal. 

La relación entre el síndrome de 
burnout y las dimensiones del 
compromiso organizacional es 
inversa y significativa en 
colaboradores de un estudio de 
cobranza de Lima norte, 2023. 

 
 
La relación entre el compromiso 
organizacional y las 
dimensiones agotamiento 
emocional y despersonalización 
es inversa y significativa en 
colaboradores de un estudio de 
cobranza de Lima norte, 2023. 

 
La relación entre el compromiso 
organizacional y la dimensión 
realización personal del 
síndrome de burnout es directa 
y significativa en colaboradores 
de un estudio de cobranza de 
Lima norte, 2023. 

 
 
 
Agotamiento Población: 170 trabajadores

 
 

Describir el nivel del síndrome de 
burnout y sus dimensiones en 
colaboradores de un estudio de 

                                    Despersonalización                      Muestra: 170 
 
 

Muestreo: Se empleo una 

cobranza de Lima norte, 2023. Realización personal 
Describir el nivel del compromiso 
organizacional y sus dimensiones en 

encuesta censal 



 

colaboradores de un estudio de 
cobranza de Lima norte, 2023. 

Variable 2: 
Compromiso organizacional 

 
 

Afectivo 
 
 

Continuidad 
 
 

Normativo 



 

 
2. Tabla de operacionalización de variables 

Operacionalización de la variable síndrome de burnout 
 

Variable de 
Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones 

 

estudio Escala de 
Medición 

 
 
 
 
 
 

Síndrome de 

Burnout 

Maslach    (2009)    considera 
 

que el burnout laboral es un 

síndrome psicológico que 

implica de manera prolongada 

múltiples 

respuestas a estresores multi 

personales crónicos en el 

entorno laboral. 

 
 
 
Se empleará el inventario 

del Síndrome de Burnout 

(MBI) de Maslach y 

Jackson (1981) lo cual 

comprende 22 ítems y 3 

dimensiones. 

 
 

Agotamiento emocional 
 
 

Despersonalización 
 
 
 

Realización personal 

 
 
 
 
 
 
 

Ordinal 

 
 
 
 
 
 

 



 

 
 

Operacionalización de la variable compromiso organizacional 
 

Definición 
Variable Definición conceptual 

Es uno   de los   factores 

operacional Dimensiones Indicadores Niveles y rango 
 

Lazos emocionales Adecuado: 60-90 
 

mediante los cuales los 

colaboradores aprenden a 

instaurar valores, normas y 

pautas de comportamiento 

 
 
Se empleará el 

Cuestionario de 

Compromiso 

Compromiso 

organizacional 

 
Percepciones de la 

satisfacción de las 

necesidades 

 
 
Moderado: 31-59 

 

 
 

Compromiso 

organizacional 

en la organización. Además, 

este es uno de los 

mecanismos que genera un 

comportamiento firme que 

contribuye al desempeño 

de los trabajadores en sus 

tareas para lograr 

resultados positivos (Allen y 

Meyer, 1990). 

 
organizacional (CO) 

elaborador por Allen y 

Meyer (1997) lo cual 

comprende 18 ítems y 3 

dimensiones. 

 
Compromiso de 

continuidad 

 
 
 
 
 
 

Compromiso 

normativo 

 
Necesidad de trabajo Bajo: 18-30 

 
 

Opciones laborales 

Evaluación de pertenencia 

 
 

Reciprocidad con la 

institución 

 



3. Instrumentos 

Inventario MBI de burnout 
Maslach y Jackson (1981), adaptado por Yslado et al. (2021). 

 
MBI (INVENTARIO DE BURNOUT DE 

MASLACH) 
A continuación, encontrará una serie de enunciados acerca de su trabajo y de 
sus sentimientos en él. Le pedimos su colaboración respondiendo a ellos como 
lo siente. No existen respuestas mejores o peores, la respuesta correcta es 
aquella que expresa verídicamente su propia existencia. Los resultados de este 
cuestionario son estrictamente confidenciales y en ningún caso accesible a 
otras personas. Su objeto es contribuir al conocimiento de las condiciones de 
su trabajo y mejorar su nivel de satisfacción. A cada una de las frases debe 
responder expresando la frecuencia con que tiene ese sentimiento de la 
siguiente forma: 
Nunca .................................... 1 Algunas veces al año ................ 2 
Algunas veces al mes ......... 3 Algunas veces a la semana ...... 4 
Diariamente ......................... 5  
Por favor, señale el número que considere más adecuado: 
1. Me siento emocionalmente defraudado en mi trabajo. 
2. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado. 
3. Cuando me levanto por la mañana y me enfrento a otra jornada de trabajo me 
siento agotado. 
4. Siento que puedo entender fácilmente a las personas que tengo que atender. 
5. Siento que estoy tratando a algunos beneficiados de mí como si fuesen objetos 
impersonales. 
6. Siento que trabajar todo el día con la gente me cansa. 
7. Siento que trato con mucha efectividad los problemas de las personas a 
las que tengo que atender. 
8. Siento que mi trabajo me está desgastando. 
9. Siento que estoy influyendo positivamente en las vidas de otras personas a 
través de mi trabajo. 
10. Siento que me he hecho más duro con la gente. 
11. Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente. 
12. Me siento muy enérgico en mi trabajo. 
13. Me siento frustrado por el trabajo. 
14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo. 
15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas a 
las que tengo que atender profesionalmente. 
16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa. 
17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo. 
18. Me siento estimulado después de haber trabajado íntimamente con quienes 
tengo que atender. 
19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo. 
20. Me siento como si estuviera al límite de mis posibilidades. 
21. Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma 
adecuada. 
22. Me parece que los beneficiarios de mi trabajo me culpan de algunos de sus 
problemas. 
AE: Agotamiento Emocional; D: Despersonalización; RP: Realización Personal. 



Cuestionario compromiso organizacional (CO) 
Creada por Allen y Meyer (1990) adaptado por Neyra et al. (2020). 

 

CUESTIONARIO DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL 
INSTRUCCIONES: 

El presente cuestionario sirve para medir el compromiso organizacional. 

Marque para indicar con qué frecuencia la condición descrita es verdadera para 

usted. De acuerdo a la escala que se presenta a continuación: 1= ‘Totalmente 

en desacuerdo’, 2= ‘En desacuerdo’, 3= ‘Casi en desacuerdo´, 4= ‘Ni de acuerdo 

ni en desacuerdo’,5= ‘Casi de acuerdo’, 6= ‘De acuerdo’ y 7= ‘Totalmente de 

acuerdo’. 
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 6 7 

1 Tengo una gran fuerte sensación de pertenecer a mi 
institución. 

       

2 Esta institución tiene un gran significado personal 

para mí. 
       

3 Me siento como parte de una familia en está 

institución. 
       

4 Realmente siento como si los problemas de esta 

institución fueran mis propios problemas. 
       

5 Disfruto hablando de mi institución con gente que no 

pertenece a ella. 
       

6 Sería muy feliz pasando el resto de mi vida laboral 

en esta institución. 
       

7 Una de las razones principales para seguir 

trabajando en esta institución, es porque otra 

institución no podría igualar el sueldo y prestaciones 
que tengo aquí. 

       

8 Creo que tengo muy pocas opciones de conseguir 
otro trabajo igual, como para considerar la posibilidad 
de dejar esta institución. 

       

9 Uno de los motivos principales por los que sigo 

trabajando en mi institución, es porque afuera, me 

resultaría difícil conseguir un trabajo como el tengo 
aquí. 

       



10 Ahora mismo sería muy duro para mi dejar mi 

institución, incluso si quisiera hacerlo. 
       

11 Actualmente trabajo en esta institución más por 

gusto que por necesidad. 
       

12  
Demasiadas cosas en mi vida se verían interrumpidas 

si decidiera dejar ahora mi institución. 

       

13 Una de las principales razones por las que continuó 
trabajando en esta institución es porque siento la 
obligación moral de permanecer en ella. 

       

14 Aunque tuviese ventajas con ello, no creo que fuese 

correcto dejar ahora a mi institución. 
       

15 Me sentiría culpable si dejase ahora mi institución, 

considerando todo lo que me ha dado. 
       

16 Ahora mismo no abandonaría mi institución, porque 

me siento obligado con toda su gente. 
       

17 Esta institución se merece mi lealtad.        

18 Creo que le debo mucho a esta institución.        



4. Carta de presentación de la escuela para aplicar prueba piloto 
 
 



5. Carta de presentación de la escuela para aplicar la muestra final 
 
 
 



6. Carta de autorización firmada para prueba piloto 
 



 

7. Carta de autorización firmada para muestra final 
 



8. Carta de solicitud para autorización de uso de los instrumentos 
 
 
 
 



 
 
 



 
 
 

 



9. Autorización de uso de instrumento original y adaptado 
 

 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



10. Consentimiento informado 
 

Consentimiento Informado 
 
Título de la investigación: Síndrome de burnout y compromiso organizacional en 
colaboradores de un estudio de cobranza de Lima norte, 2023. 
Investigadora: Cinthya Karolayng Pereyra del Aguila de Holle 

 
Propósito del estudio 

 
Se le invita a participar en la investigación titulada “Síndrome de burnout y compromiso 
organizacional en colaboradores de un estudio de cobranza de Lima norte, 2023. “cuyo 
objetivo es determinar la relación entre el síndrome de burnout y compromiso organizacional 
en colaboradores de un estudio de cobranza de Lima norte, 2023. Esta investigación es 
desarrollada una estudiante de pregrado de la carrera profesional de Psicología de la 
Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad 
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institución. 

 
Tras obtener un resultado empírico que asegura y cuantifica la problemática, se pueden 
establecer estrategias de intervención acorde a las necesidades de la población beneficiaría, 
ayudando a resolver uno de los problemas que se encuentra en las organizaciones como el 
síndrome de burnout y compromiso organizacional en colaboradores de un estudio de 
cobranza de Lima norte, 2023. 

 
Procedimiento 

 
Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 
procedimientos del estudio): 

 
1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y 

algunas preguntas sobre la investigación titulada: “síndrome de burnout y 
compromiso organizacional en colaboradores de un estudio de cobranza de Lima 
norte, 2023”. 

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizará en horario 
de trabajo dentro de la organización. 

 
Las respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas 

usando un número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 
participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar 
puede hacerlo sin ningún problema. 

 
Riesgo (principio de No maleficencia): 
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 
investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar 
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. Beneficios (principio de 
beneficencia): 
Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al 
término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra 
índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los 
resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 



Confidencialidad (principio de justicia): 
Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al 
participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 
Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los 
datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 
determinado serán eliminados convenientemente. 

 
Problemas o preguntas: 

 
Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con la investigadora Cinthya 
Pereyra del Aguila de Holle, email: cpereyrad@ucvvirtual.edu.pe 

 
y Docente asesora Dra. Choquehuanca Flores, Leonor email: 
lchoquehuancaf@ucvvirtual.edu.pe 

 
Consentimiento 

 
Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 
investigación antes mencionada. 

 
Nombre y apellidos: 

mailto:cpereyrad@ucvvirtual.edu.pe
mailto:lchoquehuancaf@ucvvirtual.edu.pe


11. Resultados de la prueba piloto 
 
Tabla 8 
Evidencias de validez de contenido a través del criterio de jueces expertos del 

Inventario Síndrome de Burnout 

 Juez 1   Juez 2   Juez 3  V. de Aceptable 
Ítem P R C P R C P R C Aiken  

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 

Nota: No está de acuerdo=0, sí está de acuerdo= 1; P= Pertinencia, R= Relevancia, C= 
Claridad 



Tabla 9 

Evidencias de validez de contenido a través del criterio de jueces expertos del 

Cuestionario de Compromiso Organizacional 

  Juez 1   Juez 2   Juez 3  V. de Aceptable 
Ítem P R C P R C P R C Aiken  

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 
18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100% Si 

Nota: No está de acuerdo=0, sí está de acuerdo= 1; P= Pertinencia, R= Relevancia, C= 
Claridad 



Tabla 10 

Confiabilidad de alfa de Cronbach del síndrome de burnout 
 
 

 
 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 

 

,711 22 
 

 
 
 
 
Tabla 11 
Confiabilidad de alfa de Cronbach del compromiso organizacional 

 
 
 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 

 

,862 18 
 



12. Evidencia de aprobación del curso de conducta responsable de la 
investigación 

https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_i 
nvestigador=334619 

 
 
 




