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En la actualidad, las empresas financieras vienen teniendo aceleradas transformaciones digitales,  requiriendo contar con empleados creativos e innovadores que apliquen dichas cualidades de forma continua dentro de la organización, por lo que han podido identificar que el valor del talento humano garantiza óptimos resultados; por ello, deberán ser capaces de impulsar y desarrollar la innovación en los miembros de su plantilla, por este motivo las empresas también deben ofrecer los mejores beneficios y un adecuado clima laboral para retener a los trabajadores. En este punto, los colaboradores buscan contar con un crecimiento profesional, así como sentirse valorados tomando en cuenta sus ideas y oportunidades de mejora. Sin embargo, cuando la empresa no cuenta con valores íntegros o los líderes no motivan a sus empleados, se genera en ellos insatisfacción, monotonía en sus funciones e incluso incertidumbre con su permanencia en la empresa. Asimismo, si las expectativas con las que ingresaron se tornan en una realidad que no es de su agrado, se ven impulsados en buscar nuevos retos profesionales. 
Por tal razón, se optó por estudiar las variables del engagament y síndrome de burnout, debido a que son factores que ocupan un papel importante en las organizaciones, los cuales van a determinar la estabilidad que pueden tener los colaboradores y los resultados que logren alcanzar durante su periodo laboral. 
De esta forma, la investigación cuenta como objetivo principal establecer la relación entre el engagament y síndrome de burnout de los colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.
A continuación, se mencionará la estructura de los capítulos; considerando:
El capítulo I, detalla la formulación del problema, objetivos (general y específico), importancia, justificación del estudio y limitaciones del estudio. 

El capítulo II, se describe el marco teórico, las investigaciones nacionales e internacionales, así como las bases teóricas de ambas variables con el fin de considerar el origen, concepto, dimensiones, causas, consecuencias y recomendaciones. 
El capítulo III, está compuesto por las hipótesis (general y específico), también se consideran las variables de análisis y los datos de control.
El capítulo IV, se presenta el método considerando la muestra de la empresa tercerizadora de productos financieros; teniendo en cuenta el tipo y diseño de investigación. Así mismo, se emplearon dos instrumentos para las variables a estudiar. 
En cuanto al capítulo V, se describirá la presentación de los datos. Del mismo modo, el análisis estadístico, junto con el análisis y discusión de los resultados.
Finalmente, en el capítulo VI, se desarrollará las conclusiones (generales, específicas), las recomendaciones, el resumen y términos clave de la investigación.
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[bookmark: _Toc116354249]PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1. [bookmark: _Toc116354250]Formulación del problema
La organización Internacional del Trabajo (OIT) en el 2020, manifiesto que el acontecimiento pandémico SARS-Cov-2, produjo efectos heterogéneos en las organizaciones, en los colaboradores y en sus familias, agravando las disparidades ya existentes. Además, expresa en su informe de Notas de Políticas en el 2020, que la crisis “posiblemente suscite y avive ciertas formas de descontento, desconfianza y un sentimiento de injusticia en relación con el acceso a los servicios de salud y a empleos y medios de sustento dignos” (Organización Internacional del Trabajo. OIT, 2020, pág. 4). El acontecimiento relevante en el ámbito laboral producto de la pandemia COVID-19, fue el cambio en la modalidad de realizar las actividades laborales pasando de una forma presencial o tradicional a una forma remota o virtual.
Teniendo en cuenta que el trabajo tradicional, generalmente estuvo caracterizado por un entorno estresante para sus colaboradores, jefes exigentes, trabajos difíciles, cargas de trabajo irrazonables y largas horas en la oficina que afectaban la salud mental y bienestar personal. Surge la modalidad del trabajo remoto, que transformó el equilibrio entre la vida laboral y personal, al permitir trabajar desde el hogar, o cualquier ambiente diferente a una oficina, con horarios no definidos, con el objetivo de cumplir tareas asignadas, para la satisfacción de los empleadores. Sin embargo, desde agosto del 2020, la transformación del trabajo centrado en el futuro ha hecho que algunas empresas hayan decidido conservar el trabajo remoto una vez superada la pandemia, por los logros obtenidos con esta modalidad, mientras que otras prefieren un esquema híbrido que combine la opción presencial y remota y por último las empresas que ya incursionan en un retorno presencial gradual y segmentado a las oficinas (Quinteros, 2020).
Todos estos desafíos de la nueva realidad laboral, caracterizada por la combinación del trabajo remoto y físico, como modalidad laboral de coexistencia, trajo consigo competencias renovadas y soluciones digitales, que permiten que las condiciones de trabajo continúen cambiando y evolucionando. Sin embargo, después de más de dos años que comenzó la pandemia, los gerentes de recursos humanos se enfrentan a otro problema importante: el agotamiento del trabajo remoto y/o físico, debido a la incertidumbre de la modalidad de trabajo que tendrá que cumplir sus colaboradores, lo cual le genera un gran margen de estrés de larga duración con consecuencias negativas en su salud psicológica (Giorgi et al., 2020). Por ello, las empresas están enfrentando uno de los mayores desafíos en los últimos tiempos, afectando, no sólo la forma en que laboran, sino también a la manera en que se modifican los espacios de trabajo y el cuidado del personal. (2020)
Debido a la incertidumbre y las dificultades causadas por el COVID, muchos esperaban que el compromiso de los empleados cayera en picado durante la pandemia, pero sucedió lo contrario. En cambio, surgió un nuevo tipo de agotamiento en los empleados, que parecía aumentar a medida que aumentaba el engagement. El compromiso y el bienestar divergieron en direcciones opuestas porque la motivación de los empleados durante la pandemia se basó en el miedo, impulsada por la incertidumbre y el estrés, en lugar de un propósito e incentivo genuino, iniciándose una nueva asociación entre el engagement de los empleados y la forma cómo se correlaciona con el agotamiento (Gaffin, 2022).
Estudios antes de la pandemia COVID-19, habían encontrado que, el “personal que presenta niveles altos de engagement, correspondían a los que laboraban en función de sus metas y objetivos, tanto como profesional y personal, de esa manera, se desencadena un adecuado desempeño laboral” (Rameshkumar, 2019). Pero hay un techo para dicho éxito, dado que, una gestión excesiva de las empresas para mantener una fuerza laboral motivada de empleados felices, puede ser el medio para su fracaso, dado que el compromiso de los empleados se puede convertir en agotamiento. Muchas empresas todavía creen que "cuanto más comprometido, mejor", pero si bien un mayor compromiso puede ofrecer una mayor productividad, calidad del trabajo y retención de empleados, definitivamente existe el exceso de compromiso. El agotamiento a menudo afecta a los empleados cuando han agotado su fuerza emocional o física, por lo general, pero no siempre, como resultado de períodos prolongados de estrés. Y aunque el compromiso es a menudo una fuerza positiva, sin saberlo puede contribuir a tal estrés.
En el Perú, el término del síndrome de burnout o persona quemada, es usado generalmente para referirse al estrés laboral, pero es muy poco usado en el entorno laboral para catalogar algunas sintomatologías como el agotamiento físico, cansancio permanente, desgaste emocional, entre otras; debiéndose esto, a que en el contexto de la pandemia hubo un cambio repentino que generó agotamiento físico y emocional que implicó sentirse desmotivado y con una pérdida de identidad, que no necesariamente podían atribuirse al estrés (El Peruano., 2020).
Con respecto a las empresas de tercerización, el Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo. MTPE, manifestó que de “acuerdo a la Planilla Electrónica del MTPE, a junio de 2021, existen 1,002 empresas de tercerización, que representa el 0.32% de las 313,427 registradas, de las cuales el 44% se dedican a actividades de intermediación financiera, inmobiliarias, empresariales y de alquiler” (Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo, 2022, pág. 3). Así también, dichas empresas de tercerización “declaran un total de 114,060 trabajadores, de los cuales el 62% de ellos se concentran en actividades de intermediación financiera, inmobiliarias, empresariales y de alquiler” (Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo, 2022, pág. 4).
El análisis de las variables de estudio involucra tener presente que una persona engaged pese a tener un día exhausto y retador, al día siguiente se muestra con la misma energía para cumplir con sus metas, señalaron Agurto et al. (2020). En cuanto a su significado el “término inglés engagement se podría traducir como compromiso o implicación., usando este término para expresar una obligación o una palabra dada, como por ejemplo el acuerdo de matrimonio que contraen dos personas” (López y Chiclana, 2017, p. 53). Por otra parte, tal como mencionan Lupano y Waisman (2018) el término engagement ocupa un papel importante en el área organizacional; ya que, se relaciona con la satisfacción y desempeño laboral. A partir de estos conceptos, se puede inferir que el engagement contribuye tener un alto nivel de energía, sinergia con los valores de la empresa, ejecución de actividades que demanden mayor esfuerzo en sus funciones de forma estimulante y voluntaria. Por lo cual, los colaboradores engaged tienden a realizar más allá de lo que se les solicita dentro de sus funciones y esto influye de manera positiva en sus acciones, tal como mencionan Flores et al. (2015).
Caso contrario al Engagement, surge su antítesis llamado Síndrome de Burnout, donde los colaboradores no presentan un adecuado manejo frente a las demandas laborales, el cual afecta tanto al trabajador como al cliente. Del mismo modo, los requerimientos durante la jornada suelen ser percibidos como desgastantes y agotadores; por ello, este síndrome se caracteriza cuando un colaborador está “quemado” por su trabajo. Según Correa et al. (2019) mencionan que este síndrome surge tras largos periodos de estrés; es decir, cuando se origina el estrés crónico en el ámbito empresarial. Lo cual, afecta en las diversas áreas del individuo. Nakandakari et al. (2015) afirman que el Síndrome de Burnout es un problema de salud pobremente estudiado y que por el contrario merece ser investigado; debido a su respuesta inadecuada frente a situaciones estresantes en los ámbitos emocionales, personales, académicos y laborales. Este síndrome cuenta con tres dimensiones: agotamiento emocional, despersonalización y una baja realización personal. 
En el presente estudio se realizó una investigación sobre el engagement y burnout, en los colaboradores que conforman las diversas áreas de una empresa privada de tercerización con servicios de intermediación financiera, con operaciones a nivel nacional. Se evaluó el personal del área de ventas, compuesto por un mínimo de quince asesores comerciales con la modalidad mixta (home office y trabajo de campo), los cuales son supervisados por líderes de venta, quienes deben poseer una adecuada salud física y psicológica; ya que en ellos recae la responsabilidad de rendir y asegurar el mayor porcentaje de desembolsos posibles de sus clientes. Asimismo, se consideró pertinente evaluar al equipo administrativo, ya que trabajan de la mano con área comercial para planificar y dar soporte a la organización. 
En el trabajo de campo realizado en las instalaciones de la empresa privada de intermediación financiera, se pudo observar un marcado compromiso e interés en el cumplimiento de las metas organizacionales, presentando el trabajador un deseo de seguir en la empresa; asumiendo las actividades como propias y realizándolas gustosamente. Asimismo, se observó que el personal, durante las actividades laborales, mantiene altos niveles de energía ante las adversidades, presenta una actitud entusiasta y participativa en las actividades cotidianas y la persona se apasiona por su trabajo, sin percibir el tiempo transcurrido durante la jornada laboral. Así mismo, producto de esta esforzada labor, se observó un cansancio o agotamiento en el trabajo por parte de los colaboradores. Estas formas de cansancio laboral, se presentaron en tres formas: la primera es el agotamiento emocional, la cual se refiere a la extenuación donde los recursos personales físicos y/o psíquicos, se ven desgastados, lo cual hace que el colaborador se sienta fatigado por su trabajo, la segunda dimensión es la despersonalización, donde se observó conductas y sentimientos negativos o desinteresados, dirigido hacia los clientes; y la tercera y última se observó que la realización del personal se presenta como una percepción negativa que tiene la persona de sí misma, lo cual conlleva a la baja autoestima o sensación de fracaso. 
Por lo tanto, nos lleva a buscar respuestas a ciertas interrogantes, con la finalidad de plantear el siguiente problema de investigación:
¿Existe relación entre el Engagement y Síndrome de Burnout en colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros?

1.2. [bookmark: _Toc116354251]Objetivos General y Específicos
1.2.1. [bookmark: _Toc116354252]Objetivo general
OG: Establecer la relación entre el Engagement y Síndrome de Burnout en colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.

1.2.2. [bookmark: _Toc116354253]Objetivos específicos
O1: Determinar la relación entre las dimensiones del del Engagement y el Síndrome de Burnout en colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.
O2: Comparar la variación del Engagement según el sexo de los colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.
O3: Comparar la variación del Síndrome de Burnout según el sexo de los colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.

1.3. [bookmark: _Toc116354254]Justificación e importancia del estudio
En referencia a la parte teórica, se incursionaron en teorías conceptuales modernas de las variables en estudio, tal como menciona, Marsollier (2019) el engagement causa un efecto positivo al trabajador, contrario al efecto del síndrome de burnout que produce un desgaste físico y emocional. Viveros y Fierro (2020) señalan que, si los niveles de engagement son altos, los niveles del síndrome de burnout serán bajos. 
En la perspectiva práctica, el presente estudio brinda resultados relevantes a fin de concientizar la importancia de las dos variables para ser utilizada en el área de Recursos Humanos de la empresa tercerizadora de productos financieros, porque permite la identificación de la relación problemática entre el engagement y burnout, para que puedan optar por realizar medidas preventivas, y así puedan tener un plan de acción en el cual incluyan talleres, charlas, reuniones de integración. De esta forma, contar con un equipo comprometido que mantengan los mismos valores de la empresa.  Además, permitirá a los investigadores interesados obtener mayor información para enriquecerse, ya sea para realizar estudios similares de mayor complejidad.
Considerando la metodología y para poder alcanzar los objetivos de la investigación, se utilizó dos instrumentos para evaluar las variables de engagement y síndrome de burnout; ya que, con los resultados se podrá identificar la relación existente entre ambas. Añadiendo a lo anterior, cuando las exigencias del medio ambiente organizacional es mucha en comparación de los recursos personales para hacerles frente, las personas suelen manifestar reacciones psicológicas y físicas que desgastan la labor brindada hacia su entorno objetivo permitiendo conocer el nivel de dichas variables.
La importancia de la investigación es que contribuye a futuras investigaciones relacionadas al engagement y/o síndrome de burnout; puesto que, a nivel nacional existe una gran proporción de empresas tercerizadoras de productos financieros las cuales tienen como objetivo otorgar una buena atención y garantizar el mayor desembolso de créditos en los diversos productos. Para asegurar dicho objetivo, los asesores comerciales y líderes de venta deben atravesar por retos constantes; como cierres de campañas, estar alerta para reconocer a futuros clientes potenciales y realizar sus prospecciones diarias. Del mismo modo, el personal administrativo cumple con otorgar un soporte directo a la gestión comercial y realizar el plan estratégico. Por estas razones, suelen hacer frente a días de mucha presión laboral y estrés; en donde los colaboradores deben contar con mucha energía y transmitir ello a su entorno laboral, para obtener los resultados esperados y así poder fidelizar a sus clientes.

1.4. [bookmark: _Toc116354255]Limitaciones del estudio
Una limitación es la generalización de los resultados, puesto que esta investigación solo será para una determinada población y por ende aplicable a participantes con características similares a la muestra estudiada.
Otra limitación fue la pérdida de información, ya que al momento de evaluar a los participantes se puede encontrar delicados de salud, desanimados, decaídos, etc.; y así habrá posibilidad que sus respuestas sean al azar, lo cual provocará datos erróneos para la investigación. En pocas palabras, se producirá variabilidad en la persona y esto afectará a su vez el contenido.
También se encontró una dificultad para la recolección de datos y la complicación de no encontrar la información necesaria; como recursos materiales que se detallarán a continuación: libros, revistas, artículos, tesis y/o investigaciones. Los cuales, en su mayoría no se encuentran publicadas de manera online. Asimismo, la empresa en la cual se encuentra nuestra muestra, por medidas de bioseguridad no permite al personal que no labora dentro de la empresa acercarse a sus instalaciones a causa de la coyuntura actual (Covid-19). Por ello, se optó por emplear formularios de Google Forms para aplicar los respectivos instrumentos de evaluación; así como las diversas plataformas virtuales compuestas por bases de datos académicas.

[bookmark: _Toc116354256]CAPITULO II
[bookmark: _Toc116354257]MARCO TEÓRICO – CONCEPTUAL

2.1. [bookmark: _Toc116354258]Antecedentes de la investigación
2.1.1. [bookmark: _Toc116354259]Antecedentes nacionales
Rodríguez y Zavala (2021) realizaron una investigación con la finalidad de determinar la relación del Engagement con las dimensiones del Burnout. La investigación tuvo un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo correlacional de diseño no experimental. La muestra de estudio estuvo conformada por 124 trabajadores de un centro de salud, a los cuales se les aplicaron la adaptación peruana del MBI para el Burnout y una adaptación de UWES para el Engagement. La investigación obtuvo como resultados que el Engagement se relaciona de forma inversa con las dimensiones de Agotamiento emocional (r=-0.43), Despersonalización (r=-0.42) y una relación positiva con la dimensión de Realización personal (r=0.37). La investigación permite concluir que se relaciona significativamente con el síndrome de burnout en los trabajadores del centro de salud.

Cueva (2022) realizó un estudio con el objetivo de determinar la relación del síndrome de burnout con el engagement en enfermeras. El estudio fue de tipo correlacional con diseño no experimental y tuvo como muestra de estudio a 73 enfermeras del servicio de hospitalización. Como instrumentos de investigación se utilizaron el UWES y MBI para la evaluación del engagement y el burnout, respectivamente. El estudio obtuvo como resultados que el síndrome de burnout y el engagement tiene una relación inversa. Además, establecen que el engagement se relaciona de forma inversa con las dimensiones de despersonalización (r=-0.41), agotamiento emocional (r=-0.58) y realización personal (r=-0.57).

Flores (2021) realizó una tesis con el objetivo de establecer la relación del síndrome de burnout con el engagement en trabajadores de una institución militar. La investigación fue de tipo correlacional y diseño no experimental de corte transversal. La investigación tuvo una muestra de 56 trabajadores de una Institución Militar. Los instrumentos utilizados fueron el MBI y UWES para la evaluación de las variables de la investigación. La investigación obtiene que entre el síndrome de burnout y el engagement existe una relación leve e inversa. Además, se establecen que las dimensiones del burnout y las dimensiones del engagement existen relaciones inversas.

Yzaguirre (2021) realizó una investigación con la finalidad de establecer la relación entre el burnout y el engagement. Para la realización de la investigación participaron 165 trabajadores de una empresa del sector industrial, a los cuales se les aplicaron los cuestionarios de Burnout (MBI) y la Escala de Engagement (UWES). La investigación tuvo un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo – correlacional con diseño no experimental. La investigación obtuvo como resultados que el burnout tiene una débil relación inversa con el engagement. Además, el engagement se relaciona de forma inversa con el agotamiento emocional, despersonalización y la realización personal.

Montenegro (2018) realizó un estudio en una población de fiscales con el objetivo de determinar las relaciones entre el engagement, satisfacción laboral y síndrome de burnout. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo de tipo correlacional y diseño no experimental. La muestra del estudio estuvo conformada por 15 fiscales de la provincia de Jaén. Como instrumentos de recolección de datos se utilizaron la escala de engagement (UWES), cuestionario de satisfacción laboral (S21/26) y el inventario general de burnout (MBI). El estudio obtuvo como resultados que los fiscales tiene un nivel bueno de engagement (60.0%), nivel alto de satisfacción laboral (66.7%) y nivel bajo de burnout (53.3%). El estudio permite establecer que el engagement se relaciona de forma directa y fuerte con la satisfacción laboral, mientras que se relaciona de forma inversa y muy fuerte con el síndrome de burnout.

2.1.2. [bookmark: _Toc116354260]Antecedentes internacionales
Quiroz et al. (2020) realizaron un estudio que tuvo como objetivo identificar las diferencias en el burnout y engagement con respecto al tipo de institución y establecer las relaciones entre las dimensiones del engagement y las dimensiones del burnout. El estudio fue de tipo descriptivo correlacional, en cual participaron 391 profesionales de la salud (154 de Instituciones privadas y 237 de Instituciones públicas). Se utilizaron como instrumentos la ficha de datos sociodemográficos, la escala de engagement (UWES) y el Inventario de Burnout (MBI-HSS). El estudio obtuvo como resultados que se obtienen niveles similares de las dimensiones de burnout y engagement para los profesionales de instituciones públicas y privadas, excepto en la dimensión agotamiento emocional, donde los profesionales de instituciones privadas tienen un nivel más alto. El estudio permite establecer que las dimensiones del engagement tienen una relación débil e inversa con las dimensiones despersonalización y agotamiento emocional del burnout, pero tienen una relación débil y directa con la dimensión de realización personal.

Calvo et al. (2017) realizaron una investigación en una población de dentistas con la finalidad de establecer la relación entre el engagement y el síndrome de burnout. La investigación fue de diseño no experimental y de tipo descriptivo – correlacional, en el cual participaron 164 dentistas de distintas ciudades de Estado Unidos. La investigación utilizo como instrumentos la escala de engagement (UWES) y el inventario de burnout (MBI-HSS). La investigación obtuvo como resultados que las dimensiones del burnout varían significativamente según la edad, mientras que las dimensiones del engagement muestran variación según el sexo. La investigación permite establecer que existe relación significativa entre el engagement y el síndrome de burnout, donde las dimensiones del engagement se relacionan de forma inversa con la despersonalización y agotamiento emocional, pero de forma directa con la realización personal.

Hernández et al. (2016) realizaron un estudio en dependientes de la ciudad de Badajoz – España con la finalidad de establecer la relación entre las dimensiones del engagement con el burnout. El estudio fue de tipo correlacional con diseño no experimental, en el cual participaron 139 dependientes comerciales. Se utilizaron los instrumentos de Maslach Burnout Inventory (MBI) y la Utrecht Work Engagement Scale (UWES). El estudio permitió evidenciar que los dependientes comerciales tienen un nivel medio de burnout y presentan niveles altos de engagement laboral. Además, permiten establecer que el engagemet tiene una relación débil e inversa con el agotamiento emocional y la despersonalización; mientras que tiene un relación fuerte y directa con la realización personal.

Viveros y Fierro (2020) realizaron una investigación en una empresa de telecomunicaciones con el objetivo de establecer la relación entre las dimensiones del engagement y las dimensiones del burnout. La investigación tuvo enfoque cuantitativo de tipo correlacional, que tuvo como muestra a un total de 42 trabajadores a los que se les aplicaron los instrumentos de Escala de Engagement (UWES) y el Maslash Burnout Inventory (MBI). La investigación obtuvo como resultados que la mayoría de los trabajadores (54.8%) presentaron un nivel alto de engagement y el 40.5% presenta un nivel bajo de burnout. La investigación concluye que las dimensiones del engagement se relacionan de forma inversa con las dimensiones de agotamiento emocional y despersonalización; y de manera directa con la dimensión de realización personal o eficiencia profesional.

Fraile (2021) realizo un estudio para determinar la relación entre estrés laboral, frustración de necesidades psicológicas básicas, burnout y engagement en docentes. El estudio tuvo un enfoque mixto y tuvo como muestra a un total de 252 docentes a los que se le aplicaron un cuestionario de estrés laboral (EPEL-PEF), escala de frustración de necesidades psicológicas (PNTS), Cuestionario de desgaste profesional (MBI-ES) y cuestionario de engagement (UWES). El estudio permite determinar que las dimensiones del engagement se relaciona de forma inversa con el agotamiento emocional y la despersonalización mientras que se relaciona de forma directa con la realización personal.

2.2. [bookmark: _Toc116354261]Bases teóricos – científicas del estudio
2.2.1. [bookmark: _Toc116354262]Engagement
Origen
El origen del engagement parte desde la psicología humanista, se puede mencionar a su principal representante: Maslow, un psiquiatra y psicólogo estadounidense quién le dio la importancia a la salud mental resaltando el potencial humano en la búsqueda de la autorrealización, quien finalmente realizó una jerarquía de las necesidades básicas de todo ser humano. Así mismo, (Rogers 1951, citado por Córdova, 2008) menciona que existe la idea de tener una razón básica el cual nos da la tendencia a la autorrealización. 
El término y/o significado del engagement nace de este autor, que considera la energía direccionada a las metas en el ámbito laboral, por tal razón, existen colaboradores 100% enganchadas a sus funciones desde el punto de vista emocional generando vínculos, cognitivo y física. (Kahn, 1990)  

Concepto
Con el pasar de los años, las empresas se han ido percatando que los colaboradores son el pilar fundamental para toda organización; por ello, deben de implementar estrategias para fomentar en ellos el interés, conductas saludables y compromiso en las tareas diarias. Todo ello con el fin de contar con personas engaged y así se genere un ambiente idóneo de trabajo.
Se sabe que existen diversos conceptos que hacen referencia al término engagement. Forero et al. (2020) analizaron los diversos significados existentes y llegaron a la conclusión que el engagement es un estado mental, el cual se mantiene a través del tiempo y se puede mejorar con la implementación de estrategias. Del mismo modo, cuando una persona es engaged manifiesta energía, goce, compromiso e identificación; además identificaron que el engagement se percibe por los colaboradores en el ámbito laboral.
Añadiendo a lo anterior, Vargas y Estrada (2020) comentan que el engagement presenta resultados buenos para la organización, ya que al contar con un colaborador engaged se puede manifestar compromiso y desempeño por la ejecución de las funciones, lo cual reduce el abandono laboral y con ella la rotación. 

Dimensiones
Llegando a este punto, Vargas y Estrada (2020) mencionan que el engagement está constituido por 3 dimensiones (dedicación, vigor, y absorción), definen a estas dimensiones de la siguiente manera: 
· Dedicación: Cuando una persona manifiesta alta dedicación, quiere decir que se compromete y se involucra de manera activa en su ambiente laboral. Añadiendo a lo anterior, Schaufeli et al. (2002) expresan que la persona se caracteriza por poseer sentimiento de implicación y desafío en el desarrollo de sus funciones. 
· Vigor: Se percibe cuando el sujeto presenta niveles altos de dinamismo en las funciones propias del trabajo; así como, la resistencia mental y la gran cantidad de tiempo que le invierten en el ambiente laboral. De igual forma, Prieto y Vera (2010) hacen referencia que la persona trabaja con mucho entusiasmo y se esfuerza por cumplir con sus funciones, inclusive antes que empiece a surgir inconvenientes.
· Absorción: Se manifiesta cuando el empleado se siente inmerso y concentrado en la gestión que debe ejecutar en su día a día, expresando alegría en dicho trabajo. En esa misma línea, Salanova et al. (2000) hacen referencia que cuando una persona manifiesta absorción quiere decir que está tan contento y centrado en su labor que percibe que el tiempo concurre más rápido de lo habitual.

Teorías
Modelo DRL de Bakker y Demerouti.
Previamente existían modelos que se centraban en el estrés laboral, sin embargo, al transcurrir el tiempo surgió la necesidad de estudiar la contraparte de ello. Es así como la teoría de DRL se expandió al estudio del estrés laboral y la motivación, además la flexibilidad permite evaluar diferentes ambientes laborales. La teoría predice el Síndrome de Burnout y el Engagement, en el primer caso las demandas laborales ayudan a identificar el agotamiento, malestares de salud que se vuelven psicosomáticos; en el segundo caso, los recursos son aquellos que permiten reconocer la motivación de los recursos personales o laborales y el grado de satisfacción que siente un colaborador (Bakker & Demerouti, 2013).
Benites y Del Águila (2020) afirman que es importante brindar al colaborador los recursos necesarios e incentivar a sus actitudes positivas con la finalidad de disminuir el impacto negativo del entorno laboral, apoyándose en los siguientes recursos:
· En relación con los recursos personales, están compuestos por cuatro dimensiones como la autoeficacia, esperanza, resiliencia y optimismo. Los cuales generan que un colaborador tienda a tener mayor autoestima y satisfacción; dichos recursos son un factor decisivo e influyente para un adecuado rendimiento laboral. Añadiendo a lo anterior, se han mostrado estudios donde los líderes promueven un mayor engagement en los empleados, generando así un impacto positivo en sus objetivos a corto, mediano y largo plazo.
· Adicionalmente, los recursos laborales hacen referencia a los aspectos físicos desde tener las herramientas básicas para las labores del día a día que favorezcan a la ergonomía; esto debe ir de la mano con el aspecto psicológico que parte de la comunicación horizontal, teniendo una cultura de Great Place to Work, generando el reconocimiento en sus laborales, y el crecimiento personal como profesional.

Causas
Tal como mencionan Salanova y Schaufeli (2004), las principales causas que genera engagement en el colaborador son los recursos personales que hace referencia a la autoeficacia que significa tener autoestima elevada y creer en el potencial personal para el logro de objetivos. La segunda causa, son los recursos laborales, tales como el apoyo social, retroalimentaciones y actividades autónomas; con todo ello el trabajador percibe el respaldo que le brinda la compañía, los feedback continuos permiten que el sujeto pueda reconocer aspectos tanto positivos como de mejora, para seguir desarrollándose y con ello realizar sus funciones de forma más independiente. Enfatizando a lo anterior, cuando se abastece a los colaboradores con los recursos necesarios, estos manifiestan actitudes engaged, generando así un alto nivel de compromiso; dichas actitudes positivas al ser llevadas a casa generan que el ambiente familiar se potencie. 
Cárdenas y Jaik (2014) hacen mención que la autoeficacia se entiende tanto como una causa, así como una consecuencia que desencadena al engagement. Conforme lo mencionado anteriormente, (Sonnentag, 2003, citado por Salanova y Schaufeli, 2004) señala que el engagement se encuentra relacionado con el nivel de recuperación que tiene cada uno de los empleados ante una jornada laboral que implica desgaste físico, emocional e incluso mental. Los cuales se logran sobreponer a ello, teniendo la capacidad de presentarse al día siguiente con mayor energía para enfrentar nuevos retos laborales. 

Consecuencias
Cárdenas y Jaik (2014) hacen referencia que las consecuencias del engagement, generan un alto impacto tanto para la empresa como para el colaborador. En el ámbito laboral, predomina la reducción en la rotación del personal, a diferencia de un ambiente que no es engaged; del mismo modo, el engagement ocasiona que el individuo que forma parte de dicha organización se sienta más comprometido, sociabilice con el equipo de trabajo y/o clientes, ejecuta las funciones con mayor motivación e inclusive causa un efecto positivo en la salud física y mental. Por otra parte, en el ámbito personal se identifica que una persona engaged goza de un estado psicológico estable, el cual le permite poseer conductas dinámicas, sentido de pertenencia, motivación para ser partícipe de nuevas metas y logros laborales.
Recomendaciones
Sabemos que toda empresa del sector financiero requiere contar con trabajadores comprometidos en su labor, debido a que son una de las fuentes de ingreso que poseen dichas entidades; por lo cual, si la empresa brinda los recursos necesarios, la gestión se desarrollará conforme a los resultados esperados. Sumado a ello, si a los colaboradores se les otorga una línea de carrera, favorecerá a la retención del talento.
De acuerdo con Bosch et al. (2021) es necesario que el colaborar con modalidad de trabajo virtual, presencial o híbrido, cuente con la información clara respecto a su desarrollo profesional y estadía laboral. Impulsar feedbacks continuos para lograr una comunicación horizontal; además de mantener reuniones para fraternizar y mantener la sinergia en el ambiente laboral. Cabe resaltar, que es importante que los encargados transmitan el nivel de confianza en su equipo.

2.2.2. [bookmark: _Toc116354263]Síndrome de Burnout
Origen
Lopez et al. (2014) mencionan que en los primeros estudios respecto al Síndrome de Burnout lo relacionaban con personas que ejercían carreras asistenciales, sin embargo, con los últimos estudios se demostró que el resultado del estrés crónico se encuentra presente en los diversos ambientes laborales, y no solo en los asistenciales o del sector salud.
Freudenberger (1980), usó el término por primera vez refiriéndose desde el punto de vista clínico a los malestares físicos causados por la jornada laboral, los cuales provocan un cansancio por el desgaste de energía. Es así que, sobre exigirse sin tomar pausas genera “agotarse” por ello, es importante considerar las propias necesidades. 
Del mismo modo Maslach y Jackson (1981) quienes desde la perspectiva psicosocial consideran al síndrome de Burnout como una respuesta emotiva. Es decir, el trabajador adquiere un pensamiento de fracaso laboral. Adicional, en sus estudios nos indican que se trata de un síndrome tridimensional compuesto por agotamiento emocional, despersonalización y reducida realización personal. 

Concepto
De la Cruz (2011), hizo referencia que el Síndrome de burnout se origina luego de manifestarse el estrés laboral en un estado crónico, en donde intervienen variables sociales, organizacionales e individuales. Por otro lado, menciona que las entidades laborales consideran que el colaborador suele presentar ciertos daños físicos o mentales; debido a su carácter o por sucesos propios del puesto laboral. Sin embargo, al tratar este síndrome como un término coloquial, puede llevar a la confusión y restarle la importancia que amerita.
Agregando a lo anterior, Álvarez y Fernández (1991) emplean el término “sentirse quemado” para hacer referencia al burnout; los cuales hacen énfasis que cuando un sujeto no cuenta con capacidad de reaccionar de manera adecuada ante situaciones complejas; se producen sentimientos de estrés prolongado llegando a ocasionar en el colaborador un desconcierto con su posición laboral.

Dimensiones
Maslach y Jackson (1981) consideran al síndrome de burnout como un estrés crónico que se manifiesta por ser tridimensional; es decir, compuesto por tres dimensiones. 
· El primero hace referencia al agotamiento, sentimiento de no poder continuar con las actividades presentadas en el ámbito laboral. 
· La segunda es la despersonalización, el individuo responde de forma indiferente hacia sus compañeros e incluso ante quienes brinda un servicio. 
· La última dimensión, es la realización personal, la cual implica desmotivación y se presenta un auto sabotaje al verse a sí mismo de forma negativa.

Teorías
A continuación, se detallarán 3 modelos explicativos en relación con el Síndrome de Burnout según Martínez (2010).
a) Modelos etiológicos basados en la Teoría Organizacional
Este modelo se centra en los factores que desencadenan estrés y las estrategias que posee un sujeto para hacer frente a situaciones que conllevan al síndrome de burnout. De igual manera, comenta que existen variables que se involucran ante la apariencia de dicho síndrome de sentirse quemado; las cuales son: apoyo de la organización, estructura organizacional, funciones de rol, el clima laboral y la manera de hacer frente a situaciones amenazantes. Es decir, el síndrome de burnout puede surgir cuando las situaciones negativas sobrepasan las positivas del ambiente y del sujeto. 

Modelo de Fases de Golembiewski, Munzenrider y Carter (1988)
El sujeto que padece Síndrome de Burnout inicia sintiéndose despersonalizado; es decir, siente los primeros síntomas del estrés, las expectativas de su empleo “ideal” se pierde, empieza a replantearse sus laborales, disminuye la percepción de sí mismo y la reacción con los clientes o miembros de su equipo puede volverse hostil e incluso poco empático. Luego, comienza a sentir la realización personal, presentando frustración por no tener un adecuado afrontamiento ante situaciones negativas. Lo que finalmente, lo lleva a sentir el agotamiento emocional, que se define por la insatisfacción laboral ocasionando en el ámbito físico malestares por somatizar y también psicológico por los pensamiento o sentimientos de no sentirte satisfecho por los quehaceres que realiza.
b) Modelos etiológicos basados en la Teoría Sociocognitiva del Yo
El enfoque principal parte de la cognición el cual tiene un alto impacto en la forma de comprender la realidad. Es así que el logro de los objetivos y las consecuencias de ello traen consigo respuestas emocionales que parten del concepto propio y autoconfianza.

Modelo de autoeficacia de Cherniss (1993)
Este modelo hace énfasis a la autoeficacia que debe poseer el sujeto de sí mismo, ya que ello le permite hacer frente a situaciones amenazantes, de esa manera es poco probable que el sujeto presente Síndrome de Burnout.

c) Modelos etiológicos basados en las Teorías del Intercambio Social
La relación entre el sujeto y su entorno social más cercano genera que existan comparaciones internas; por ejemplo, en un ámbito laboral las diferencias del grado de responsabilidad de cada puesto, ganancias ofrecidas, status. Fomentando una insatisfacción por no cumplir con sus estándares propios conllevándolo a desarrollar Burnout.

Modelo de Conservación de Recursos de Hobfoll y Freedy (1993)
La conservación de los recursos es una pieza clave en toda organización, con la finalidad de contrarrestar que el sujeto se sienta indefenso ante la pérdida de su propia motivación a causa de las demandas percibidas en el ambiente laboral.

Causas
Actualmente existen causas variadas del síndrome de burnout; las cuales son el punto de partida para desarrollar conductas no saludables en el colaborador que se encuentra en contacto directo con los clientes. Presentaremos a continuación un listado de las causas más frecuentes.
Forbes (2011) sostiene que ante excesivas jornadas laborales y el nivel de exigencia más allá de las funciones establecidas en el puesto, el colaborador tiende a manifestar indicios a padecer dicho síndrome. Lo cual, va de la mano con las herramientas propias que pueda poseer cada individuo para hacer frente a situaciones con altas cargas de estrés. De igual importancia, el no cumplimiento con las condiciones laborales propuestas inicialmente va disminuyendo el interés ante las funciones y finalmente con la empresa; así como la monotonía en el desarrollo de las actividades. También hace referencia, a la falta de reconocimiento ante las labores que pueden llegar a ejecutar.

Consecuencias
Desde el punto de vista de Cuevas (2022) el síndrome de burnout se ve afectado en cuatro ámbitos de la vida del colaborador. En primer lugar, en el ámbito psicológico causa estados volubles, sentimientos de pérdida de interés, depresión, ansiedad llevándolo a tener ideas negativas. Del mismo modo, en el ámbito físico, los colaboradores somatizan situaciones estresantes teniendo frecuentes malestares musculares por la tensión, indigestión, sumado al cansancio acumulado. De esta forma, en el ámbito social no generan vínculos con los clientes o nuevas personas, al contrario, empiezan a perder la interacción con sus amistades más cercanas. Por último, el ámbito espiritual es el más complejo de identificar, ya que refieren la pérdida de la aspiración de su crecimiento profesional o personal, involucrando la invalidación y cuestionamiento de su propio desempeño.
Agregando a lo anterior, Forbes (2011) señala que el individuo al presentar síndrome de burnout, se caracteriza en ir más allá del estrés y/o agotamiento que puede sentir tras una jornada laboral exhausta. Debido a que este síndrome surge, cuando dicho sentimiento no puede reponerse con días de inactividad en el trabajo; como resultado, el sujeto empieza a manifestar problemas físicos, espirituales, psicológicos, familiares y sociales en un estado crónico. Lo señalado anteriormente, ocasiona que exista conflicto en el ambiente laboral, malas relaciones con el equipo de trabajo, problemas familiares e incluso problemas de conducta, lo cual conlleva a manifestar acciones de riesgo (abuso de videojuegos, adicciones de sustancias, entre otros). 

Recomendaciones
Apiquian (2007) menciona que el equipo de trabajo ayuda a identificar los inicios del burnout, ocupando un papel fundamental en la detección y prevención del mismo. Es por ello, que es mucho más accesible afrontar el síndrome de burnout en su fase inicial, tomando en cuenta las siguientes técnicas:
· Brindar charlas y talleres informativos relacionadas al burnout con la finalidad de ser detectado a tiempo.
· La empresa debe de impulsar el trabajo en equipo, así como la apertura a nuevos cambios.
· Ejecutar programas de inducción al personal nuevo y permanente para delimitar las funciones de cada puesto. 
· Según Durán et al. (2018) se debe conocer los síntomas del burnout y el papel de la compañía es contar con estrategias para su prevención. Por ejemplo, implementar talleres de prevención en el ámbito social, ya que, reciben de forma mutua apoyo emocional, así como retroalimentación de las actividades ejecutadas. 


2.3. [bookmark: _Toc116354264]Definición de términos básicos
Engagement
Hace referencia a aquellos colaboradores que realizan sus actividades con un alto compromiso y dedicación.

Vigor
Característica de las personas que tienen abundante exigencia laboral, pese a ello, se encuentran llenas de energía y/o vitalidad.

Dedicación
Colaborador que desarrolla retos laborales con compromiso y se esfuerza por brindar el mejor resultado.

Absorción
Se caracteriza por centrarse en el trabajo percibiendo que el tiempo es breve, sin perder el control de su vida fuera del ámbito laboral.

Síndrome Burnout
Se manifiesta ante jornadas laborales, en donde el colaborador siente cansancio emocional, percibiendo el trabajo como una carga. Los colaboradores se vuelven agentes “no positivos” en la empresa, siendo propensos a efectuar de manera incorrecta sus actividades asignadas, hasta llegar el punto de renunciar.



Agotamiento emocional
El colaborador se encuentra desgastado de forma psicológica, física ocasionando que se sienta exhausto durante su jornada laboral.

Despersonalización
Se caracteriza por conductas distantes y se vuelve indiferente al contacto de su entorno.

Realización personal
Alcanzar los objetivos personales y profesionales. 

Empresa Tercerizadora
Es también conocida como un outsourcing, en donde una empresa ya constituida presta los servicios de una empresa especializada para el desarrollo de actividades específicas y así obtener los resultados más eficientes y eficaces.

Productos Financieros
Producto intangible que es ofrecido para satisfacer las necesidades del cliente.

Colaboradores
Personas que tienen un vínculo laboral, los cuales poseen funciones específicas en relación a su carrera profesional y/o experiencia.


[bookmark: _Toc116354265]

CAPITULO III
[bookmark: _Toc116354266]HIPÓTESIS Y VARIABLES

3.1. [bookmark: _Toc116354267]Supuestos científicos básicos
El engagement y el síndrome de burnout, son dos temas para abordar en un contexto laboral; puesto que pueden influir en los resultados, desempeños de los colaboradores de forma positiva o por el contrario causando fatiga en el propio colaborar y/o generando un clima dificultoso.
Contrastando con la teoría de las demandas y recursos laborales Bekker y Demerauti (2013) señalan que las organizaciones deben aportar en el crecimiento personal del colaborador con el fin de hacer frente a las exigencias del ambiente laboral, debido a que con los recursos laborales y personales se conseguirá un trabajo gratificante generando un buen ambiente laboral y actitudes engaged. Sin embargo, si el colaborador no cuenta con dichos recursos no podrá hacer frente a las demandas laborales ocasionando un rendimiento bajo y causando el síndrome de estar quemado por el trabajo.
Así mismo, García et al. (2021) en su investigación sistemática resaltan que el modelo de demanda y recursos en los trabajadores se ven influenciados, y sobre estos recae la adaptabilidad que tenga un colaborador en la compañía contando con los recursos podrá disminuir aquellos factores estresantes propios de las exigencias laborales. Así mismo, menciona que el síndrome de burnout y engagement tienen respuestas psicológicas ante las adversidades o retos constantes.
Marsollier (2021) acota que ambas variables estudiadas, se caracterizan por correlacionarse de forma negativa entre sí. Sin embargo, hace referencia a la independencia entre el engagement y el burnout; es decir, cada una de ellas impacta al ser humano de forma diferente.
Forero et al. (2020) afirman que el engagement es un estado mental de satisfacción que se mantiene en el tiempo; el cual, se manifiesta en los colaboradores al sentirse bien en su trabajo e incluso suelen ver sus actividades como retadoras.
A diferencia del síndrome de burnout, De la Cruz (2011) sustenta que dicho síndrome presenta diversas etapas desde asumir con entusiasmo la labor, hasta sumergirse en el trabajo durante largas horas percibiendo sus actividades como estresantes; posterior a ello, el colaborador empieza a presentar cambios emocionales, lo cual podría desencadenar a problemas graves de salud y finalmente sienten insatisfacción e incluso llegan a desistir de su puesto laboral.
La pandemia del Covid – 19 produjo una serie de cambios en los diferentes ámbitos de la sociedad, especialmente en el ámbito laboral, donde los trabajadores tuvieron que cambiar de modalidad de trabajo presencial a trabajo remoto. Lo que produjo un aumento del síndrome de Burnout en los trabajadores por la presencia de factores estresores como la ansiedad por el uso de nuevas tecnologías, el aumento de la carga laboral, la ampliación de las jornadas laborales, el miedo al contagio de la enfermedad y la cuarentena obligatoria ordenado por los gobiernos (Robles et al., 2020). Diversos estudios han demostrado el rol de factor preventivo que tiene el engagement en el burnout, sin embargo, no hay muchas investigaciones que estudian esta relación en el escenario actual de pandemia.  

3.2. [bookmark: _Toc116354268]Hipótesis
3.2.1. [bookmark: _Toc116354269]Hipótesis general
HG: Existe relación entre el Engagement y Síndrome de Burnout en colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.


3.2.2. [bookmark: _Toc116354270]Hipótesis especificas
H1: Existe relación entre las dimensiones del Engagement y el Síndrome de Burnout en colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.
[bookmark: _Hlk116347377]H2: Existen diferencias significativas del Engagement según el sexo de los colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.
H3: Existen diferencias significativas del Síndrome de Burnout según el sexo de los colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.

3.3. [bookmark: _Toc116354271]Variables de estudio o áreas de análisis
Variable 1: Engagement
Definición:
Estado mental provechoso en el ámbito laboral siendo caracterizado por la absorción, dedicación y vigor del trabajador (Schaufeli y Salanova, 2002)
Dimensiones:
X1: Vigor
X2: Dedicación
X3: Absorción

Variable 2: Síndrome de Burnout
Definición:
Es una reacción a la presión laboral a largo plazo, que consiste en actitudes y sentimientos negativos hacia el objetivo laboral, los roles profesionales y el agotamiento emocional (Maslach y Pines,1977).


Dimensiones:
Y1: Agotamiento Emocional
Y2: Despersonalización
Y3: Realización Personal

[bookmark: _Toc121398182]Tabla 1											      Operacionalización de variables
	Variable
	Dimensiones
	Indicadores
	Ítems
	Escala

	Engagement
	Vigor
	Alto nivel de energía en el trabajo
	1−2−3−6−8−13−14−16−20
	Ordinal

	
	
	Entusiasmo en el trabajo
	
	

	
	
	Persistencia en el trabajo
	
	

	
	
	Resiliencia en el trabajo
	
	

	
	
	Deseo de invertir más esfuerzo en el trabajo
	
	

	
	Dedicación
	Nivel de significado por el trabajo
	5−10−11−15−22
	Ordinal

	
	
	Compromiso laboral
	
	

	
	
	Inspiración por la actividad laboral
	
	

	
	
	Percepción de un alto reto por el trabajo
	
	

	
	
	Orgullo por el trabajo
	
	

	
	Absorción
	Sentimiento de felicidad cuando se está concentrado en el trabajo
	4−7−9−12−17−18−19−21
	Ordinal

	
	
	Inmerso en el trabajo
	
	

	
	
	Involucramiento laboral
	
	

	Síndrome de Burnout
	Agotamiento emocional
	Cansancio por el trabajo
	1 - 4 - 8 – 12 - 15 – 17
	Ordinal

	
	
	Agotamiento físico
	
	

	
	
	Sentimientos de sobreexigencia
	
	

	
	
	Frustración en el trabajo
	
	

	
	
	Sobrecarga laboral
	
	

	
	
	Conflicto personal con el trabajo
	
	

	
	Despersonalización
	Deshumanización
	2 – 5 – 7 – 10 – 13
	Ordinal

	
	
	Declinación en la competencia
	
	

	
	
	Insensibilidad
	
	

	
	
	Apatía
	
	

	
	Realización personal
	Incompetencia en el trabajo
	3 – 6 - 9 – 11 - 14 -16
	Ordinal

	
	
	Eficacia en el trabajo
	
	

	
	
	Carencia de logros
	
	

	
	
	Productividad en el trabajo
	
	


Fuente: Elaboración propia

[bookmark: _Toc116354272]CAPITULO IV
[bookmark: _Toc116354273]MÉTODO

4.1. [bookmark: _Toc116354274]Población, muestra o participantes
4.1.1. [bookmark: _Toc116354275]Población
La población está constituida por todos los colaboradores a nivel nacional de una empresa tercerizadora de productos financieros que se especializa en la promoción y colocación de productos financieros. Dicha empresa, es parte de un holding conformado por diferentes unidades de negocio. A la fecha, se cuenta con 1500 trabajadores varones y mujeres entre las edades de 19 a 75 años en modalidad mixta (campo y call center); entre los cuales se hallan puestos de jefatura, administrativos, líderes y promotores de venta. La población tiene cobertura en 5 regiones (Norte, Sur, Centro, Oriente y Lima), con 33 sedes en las provincias de (Piura, Sullana, Chiclayo, Arequipa, Chincha, Huancayo, Huánuco, Huaral, Ica, Iquitos, Lima, San Juan de Lurigancho, Tacna, Tarapoto y Trujillo).

4.1.2. [bookmark: _Toc116354276]Muestra o participantes
Según Hernández et al. (2014), el muestreo es no probabilístico por conveniencia, ya que, se evaluó a la población seleccionada de fácil acceso y disponible en el momento de la intervención. La muestra estuvo conformada por 200 colaboradores a nivel nacional de una empresa tercerizadora de productos financieros, los cuales ocupan posiciones de jefatura (3), administrativos (8), líderes (28) y promotores de venta (161). Asimismo, dichos colaboradores debían poseer como mínimo un mes de gestión en horario part time o full time, así como las tres modalidades existentes (presencial, home office y mixto).



4.2. [bookmark: _Toc116354277]Tipo y diseño de investigación
El tipo de investigación es básica según Hernández et al. (2014), puesto que se busca conocer e incrementar la información existente de las variables estudiadas en un ámbito organizacional. Del mismo modo, según Sánchez y Reyes (2015) el diseño de investigación es descriptivo, comparativo y correlacional, porque se buscó la relación existente entre las variables del engagement y del Síndrome de Burnout; así como de sus dimensiones de cada una. Cabe resaltar, que no existió ninguna modificación en la medición de alguna de las variables. El esquema representativo del diseño es el siguiente:

[image: ]

M: Es la muestra de colaboradores de una empresa tercerizadora del sector financiero.
O1: Engagement.
R: Relación entre variables estudiadas.
O2: Síndrome de Burnout.

4.3. [bookmark: _Toc116354278]Técnicas e instrumentos de recolección de datos
La técnica utilizada en la recolección de la información es el cuestionario o encuesta. Según Hernández et. al. (2014) los cuestionarios o encuestas que han sido estandarizados o usados como orientación para preparar uno nuevo, sirven para utilizar y/o recolectar información valida a través de la opinión de los encuestados para establecer los objetivos o el contraste de las hipótesis. (p. 311).

Se utilizaron como instrumentos de recolección de datos en la investigación a la Escala Utrecht de Engagement en el Trabajo (UWES-17) y el Inventario de Burnout de Maslach (MBI).

Ficha técnica del UWES -17
Nombre: Utrecht Work Engagement Scale (UWES-17).
Autores: Wilmar Schaufeli y Arnold Bakker.
Año de creación: 2003.
Adaptación: Ritzy Cárdenas, en el año 2016.
Grados de aplicación: Adultos.
Aplicación: En el ámbito laboral.
Administración: Puede ser colectiva o individual.
Duración: La duración es de 10 minutos aproximadamente.
Número de ítems: 17.
Dimensiones: Vigor, dedicación y absorción.
Calificación: La calificación es manual, en una escala de tipo Likert de 7 puntos; donde 0 es nunca, 1 casi nunca, 2 algunas veces, 3 regularmente, 4 bastantes veces, 5 casi siempre y un máximo de acuerdo es 6 que es siempre.
Significación de la prueba: Identificar el nivel de compromiso de los colaboradores, así como medir su energía, entrega e implicancia. 

Confiabilidad
El cuestionario UWES 17 posee una consistencia interna, lo cual se evidenció por medio del Coeficiente de Alfa de Cronbach. Se evidencia una confiabilidad de .89 para la calificación total del UWES; en cuanto a la dimensión dedicación se obtuvo .80, en la dimensión de vigor .70 y para la dimensión absorción un .76. 



Validez
Se evidencia que el análisis factorial posee un puntaje alto .87 en el test KMO, del mismo modo la prueba de esfericidad de Bartlett (significación de ,000 (p<,05) lo cual muestra validez de la escala) indicó un valor altamente significativo. Dichos resultados demuestran que es adecuado ejecutar el análisis factorial exploratorio, donde se encontró una alta carga factorial en cada factor. Por ello, se empleó el método de extracción por componentes principales con rotación oblicua y normalización de Káiser, estableciendo así tres factores que cumplen con el criterio de parsimonia e interpretabilidad. En el primer factor se suscriben los ítems referidos a vigor, en el segundo se han agrupado los ítems referidos a dedicación y en el tercer factor se agrupan los ítems referidos a absorción.

Ficha técnica del MBI
Nombre original: Maslach Burnout Inventory (MBI)
Autores: Christina Maslach y Susan Jackson
Versiones: La primera versión del instrumento fue desarrollada por Maslach y Jackson, en 1981. La segunda versión, en 1986.
Traducción: Gil-Monte, P. y Peiró, J.M. (1997)
Forma de aplicación: Puede ser individual o colectiva 
Duración: Dura aproximadamente entre 10 a 15 minutos.
Ítems: 22
Calificación: La calificación es mecanizada, en una escala de tipo Likert, en un rango de 7 adjetivos que van de: “Nunca” (0), “Pocas veces al año o menos” (1), “Una vez al mes o menos” (2), “Unas pocas veces al mes” (3), “Una vez a la semana” (4), “Pocas veces a la semana” (5) y “Todos los días” (6).
Dimensiones: Consta de 3 escalas: agotamiento emocional (9 ítems), despersonalización (5 ítems) y realización personal (8 ítems).
Finalidad: Evaluar las 3 variables del síndrome de burnout: cansancio emocional, despersonalización y falta de autorrealización personal.
El Inventario de Maslach es uno de los instrumentos más ocupados para medir el síndrome de sentirse quemado; introducido en 1981. Desde 1974, Cristina Maslach reconoce el “Síndrome de Burnout” (Síndrome de estar quemado) en personas que manifiestan “sobrecarga emocional” debido a las actividades en el ámbito laboral, esto se evidencia como una respuesta de ayuda por el personal. La segunda versión, en 1986, se encuentra traducida al castellano y es frecuentemente utilizada.

Confiabilidad
Mediante el Alfa de Cronbach aplicada a 1316 personas, se identificó que el MBI posee una consistencia interna; con un índice de .90 en cansancio emocional, .71 en realización personal y .79 en despersonalización. Del mismo modo se aplicó el test-retest en 2 muestras, en la primera (53 egresados) se realizó con un periodo de tiempo de 2 a 4 semanas; en la segunda muestra (248 docentes) se ejecutó con el intervalo de un año. Los índices obtenidos en ambas muestras son de tipo moderado pero significativos a nivel de confianza del 1%.
En la adaptación española, se midieron los índices de consistencia interna (relación entre cada elemento y su escala) en 156 médicos varones y mujeres. Sin embargo, para que no se genere una relación espuria, en la muestra se consiguieron índices de homogeneidad corregida, los cuales fueron obtenidos por los valores ‘z’ de Fisher. En cuanto a la escala que posee mayor homogeneidad es cansancio emocional (0.58) y la que presenta menos es despersonalización, los cuales fueron influidos por la extensión del test. Finalmente, se evidenció una relación positiva entre la despersonalización y el cansancio emocional a excepción de la realización personal.

Validez
El Inventario evalúa el síndrome del estrés laboral asistencial, así como sus 3 variables (CE, DP y RP). En la validez factorial, existe una estructura tridimensional que constituye el MBI; cabe resaltar que esta se apoya en la validez convergente, ya que las variables se relacionan de forma activa con el estrés laboral asistencial. En cuanto al perfil del síndrome, se debería tener puntuaciones "+ + -", es decir altos en CE y DP y bajo en RP.
La muestra de cuidadores hospitalarios presenta una DP de alejamiento negativo (-0,88), es decir están menos quemados. Así mismo, la baja puntuación media (puntuación diferencial de -0,52) obtenidos en la RP y teniendo en cuenta los valores en CE ('z'=0,53) y en DP ('z'=0,60) se puede observar que tienen un mayor puntaje de índice del Síndrome asistencial ocupacional. A diferencia de la muestra de policías españoles, no se percibió una asociación positiva entre DP y CE; así como una puntuación negativa entre estas con RP.
El MBI posee una validez factorial, ya que cumple con los requisitos imprescindibles para ser utilizado en evaluaciones del síndrome de burnout en nuestra cultura.

4.4. [bookmark: _Toc116354279]Procedimientos y técnicas de procesamiento de datos
La aplicación de las pruebas se realizó de forma colectiva, ya que de esa manera se disminuyó el tiempo de aplicación; lo cual, permitió aplicar los test en un momento determinado y recolectar los datos de la muestra estudiada.

La primera actividad fue solicitar una autorización al responsable del área de recursos humanos de la empresa e informarle a mayor detalle sobre la investigación que se desarrollaría en los colaboradores de la empresa.
Teniendo el permiso del área correspondiente, se procedió a agendar reuniones a través de la Plataforma Meet con el fin de informar e invitarlos a participar en las evaluaciones; una vez teniendo su consentimiento de manera voluntaria, sé les indicó la programación de fechas en las cuales se aplicaría los 2 test de forma online mediante un formulario de Google Forms. Realizarlo de forma virtual, nos ayudó a contar con una mayor presencia por parte del área comercial, gerencia y administrativa; los cuales se encuentran en diversos puntos del Perú. 
Se administró el cuestionario del síndrome de Burnout Maslach Burnout Inventory el cual consta de 22 ítems para evaluar a las personas que se sienten “emocionalmente sobrecargados” en relación con actividades laborales. Así mismo, se empleó el Utrecht Work Engagement Scale (UWES 17). Este instrumento consta de 17 ítems que evalúan el compromiso que tiene el colaborador hacia la empresa. 
Para la caracterización de la muestra de estudio y descripción de la realidad problemática se utilizaron técnicas de estadística descriptiva como las tablas de frecuencias y los gráficos de barra. Asimismo, para analizar la normalidad de la distribución de las variables, se utilizó la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov-Smirnov con la corrección de significación (Prueba de Lilliefors), la cual determinó la utilización de pruebas de hipótesis no paramétricas. Por lo tanto, se utilizaron la prueba de correlación de Spearman para el establecimiento de la relación entre el Engagement y sus dimensiones con el Burnout; mientras que se utilizó la prueba de U de Mann Whitney para comparar las diferencias que existen en el Engagement y el Burnout según el sexo de los trabajadores.


[bookmark: _Toc116354280]CAPITULO V
[bookmark: _Toc116354281]RESULTADOS Y DISCUSIÓN

5.1. [bookmark: _Toc116354282]Presentación de datos
La evaluación de la confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos se realizó mediante la prueba de consistencia interna de alfa de Cronbach. Para Elosua y Zumbo (2008) la prueba de Alfa de Cronbach es ideal para instrumentos con escala de Likert con 5 o más categorías, porque brindan una mayor precisión en el cálculo de la confiabilidad. Así también, se tiene que Celina y Campo (2005) establecen que “el valor mínimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0.70” (p. 577). 
Cabe resaltar que Barrios y Cosculluela (2013) establecen que el valor del coeficiente de alfa de Cronbach debe oscilar entre el 0.70 y el 0.95 para obtener óptimos niveles de confiabilidad, teniendo en cuenta que obtener valores cercanos al 1 implica que existen ítems redundantes en el diseño de los cuestionarios que distorsionan la información relevante para la investigación.
La tabla 2, muestra los resultados para los instrumentos de Engagement (0.923) y Burnout (0.736), lo cual permite establecer que se tiene una adecuada confiabilidad para los instrumentos de recolección de datos utilizados en la investigación, debido a que superan el valor mínimo establecido por Celina y Campo (2005) y se encuentran en el intervalo propuesto por Barrios y Cosculluela (2013). 
[bookmark: _Toc121398183]Tabla 2											      Confiabilidad de los instrumentos 
	Instrumentos
	Alfa de Cronbach
	N de elementos

	UWES-17
	0.923
	17

	MBI
	0.736
	22


Fuente: Elaboración propia

5.2. [bookmark: _Toc116354283]Análisis de datos 
5.2.1. [bookmark: _Toc116354284]Análisis estadístico descriptivo
En lo relacionado a la caracterización de los trabajadores participantes en la investigación, se tiene que la mayoría de los trabajadores (58%) son mujeres, el 33.5% tienen entre 26 años a 35 años. Además, se tiene que el 44.5% de los trabajadores son solteros, en su mayoría (54%) si tienen hijos y casi la totalidad de los trabajadores (80.5%) son promotores de venta.
En general, se tiene una muestra de trabajadores jóvenes debido a que el 56% de los trabajadores tienen entre 19 años hasta los 35 años.

[bookmark: _Toc121398184]Tabla 3											      Variables sociodemográficas de los trabajadores
	Características sociodemográficas
	n
	%

	Sexo
	Femenino
	116
	58.0

	
	Masculino
	84
	42.0

	Edad
	De 19 a 25 años
	45
	22.5

	
	De 26 a 35 años
	67
	33.5

	
	De 36 a 45 años
	53
	26.5

	
	De 46 a 55 años
	25
	12.5

	
	De 56 años a más
	10
	5.0

	Estado civil
	Soltero
	89
	44.5

	
	Conviviente
	39
	19.5

	
	Casado
	51
	25.5

	
	Separado
	16
	8.0

	
	Divorciado
	5
	2.5

	Hijos
	Si
	108
	54.0

	
	No
	92
	46.0

	Puesto
	Promotor de Venta
	161
	80.5

	
	Supervisor
	31
	15.5

	
	Administrativo
	8
	4.0


Fuente: Elaboración propia




En la tabla 4, se observa que el 46% de los trabajadores tienen un nivel alto de engagement, seguido de un 19% de trabajadores que tienen un nivel muy alto engagement y un 27% de trabajadores que tienen un nivel promedio de engagement. Además, se observa que existe un 8% de trabajadores que cuentan con un nivel bajo de engagement. En forma general, se establece que los trabajadores tienen un alto nivel de implicancia e involucramiento con su puesto de trabajo.

[bookmark: _Toc121398185]Tabla 4											      Nivel de Engagement de los trabajadores
	Engagement
	N
	%

	Muy bajo
	0
	0.0

	Bajo
	16
	8.0

	Promedio
	54
	27.0

	Alto
	92
	46.0

	Muy alto
	38
	19.0

	Total
	200
	100.0


Fuente: Elaboración propia
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[bookmark: _Toc119081396]Figura 1. Nivel de Engagement de los trabajadores
Fuente: Elaboración propia

En la tabla 5, se observa que el 35% de los trabajadores tienen un nivel muy alto de vigor, seguido de un 31.5% de trabajadores que tienen un nivel alto de vigor y un 24% de trabajadores que tienen un nivel promedio de vigor. Además, se observa que existe un 8% de trabajadores que cuentan con un nivel bajo de vigor y un 1.5% que tiene un nivel muy bajo de vigor.
En forma general, se evidencia que los trabajadores cuentan con niveles muy altos de energía y de esfuerzos para la realización de sus actividades laborales a pesar de las dificultades que encuentran en su ámbito laboral.

[bookmark: _Toc121398186]Tabla 5											      Nivel de la dimensión Vigor del Engagement de los trabajadores
	Vigor
	N
	%

	Muy bajo
	3
	1.5

	Bajo
	16
	8.0

	Promedio
	48
	24.0

	Alto
	63
	31.5

	Muy alto
	70
	35.0

	Total
	200
	100.0


Fuente: Elaboración propia

[image: ]
[bookmark: _Toc119081397]Figura 2. Nivel de la dimensión Vigor del Engagement de los trabajadores
Fuente: Elaboración propia
En la tabla 6, se observa que el 38% de los trabajadores tienen un nivel muy alto de dedicación, seguido de un 30% de trabajadores que tienen un nivel alto de dedicación y un 25% de trabajadores que tienen un nivel promedio de dedicación. Además, se observa que existe un 7% de trabajadores que cuentan con un nivel bajo de dedicación.
En forma general, se evidencia que los trabajadores cuentan con buenos niveles de implicación laboral. Asimismo, cuentan con un alto nivel de identificación con la empresa que se traduce en orgullo de pertenecer a la misma.

[bookmark: _Toc121398187]Tabla 6											      Nivel de la dimensión Dedicación del Engagement de los trabajadores
	Dedicación
	N
	%

	Muy bajo
	0
	0.0

	Bajo
	14
	7.0

	Promedio
	50
	25.0

	Alto
	60
	30.0

	Muy alto
	76
	38.0

	Total
	200
	100.0


Fuente: Elaboración propia
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[bookmark: _Toc119081398]Figura 3. Nivel de la dimensión Dedicación del Engagement de los trabajadores
Fuente: Elaboración propia

En la tabla 7, se observa que el 43.5% de los trabajadores tienen un nivel promedio de absorción, seguido de un 37.5% de trabajadores que tienen un nivel alto de absorción y un 10% de trabajadores que tienen un nivel muy alto de absorción. Además, se observa que existe un 6.5% de trabajadores que cuentan con un nivel bajo de absorción y un 2.5% de trabajadores que tienen un nivel muy bajo de absorción.
En forma general, se evidencia que los trabajadores tienen un nivel regular de satisfacción con la realización de sus actividades laborales y presentan niveles promedios de plena concentración al momento de realizar sus funciones.

[bookmark: _Toc121398188]Tabla 7											      Nivel de la dimensión Absorción del Engagement de los trabajadores
	Absorción
	N
	%

	Muy bajo
	5
	2.5

	Bajo
	13
	6.5

	Promedio
	87
	43.5

	Alto
	75
	37.5

	Muy alto
	20
	10.0

	Total
	200
	100.0


Fuente: Elaboración propia

[image: ]
[bookmark: _Toc119081399]Figura 4. Nivel de la dimensión Absorción del Engagement de los trabajadores
Fuente: Elaboración propia
En la tabla 8, se observa que solo el 5% de los trabajadores presentan síndrome de burnout o quemarse en el trabajo, seguido de un 13% tienen tendencia a presentar el síndrome de Burnout y un 24.5% tiene riesgo de presentar síndrome de Burnout. Además, se tiene que la mayoría de los trabajadores (57.5%) no presentan síntomas alarmantes que establezcan la presencia del síndrome de burnout.
En forma general, se evidencia que los trabajadores mayoritariamente no presentan síndrome de burnout, por lo cual se establece que el ámbito laboral dentro de la empresa es adecuado porque contribuye a que los trabajadores no padezcan de situaciones estresantes, agotamiento físico y mental por tiempos prolongados.

[bookmark: _Toc121398189]Tabla 8											      Prevalencia del Síndrome de Burnout en los trabajadores
	Síndrome de Burnout
	n
	%

	Ausencia de Burnout
	115
	57.5

	Riesgo de Burnout
	49
	24.5

	Tendencia de Burnout
	26
	13.0

	Presencia de Burnout
	10
	5.0

	Total
	200
	100.0


Fuente: Elaboración propia
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[bookmark: _Toc119081400]Figura 5. Prevalencia del Síndrome de Burnout en los trabajadores
Fuente: Elaboración propia

En la tabla 9, se observa que el 43.5% de los trabajadores presentan un nivel bajo de agotamiento emocional, seguido de un 28% de trabajadores que presentan un nivel medio de agotamiento emocional. También, se tiene un 28.5% de trabajadores que tienen un nivel alto de agotamiento emocional.
Se evidencia que los trabajadores mayoritariamente no presentan síntomas de fatiga física y mental producto del cumplimiento de sus funciones laborales. Con lo cual se establece que los trabajadores se sienten cómodos en sus puestos laborales actuales.

[bookmark: _Toc121398190]Tabla 9											      Nivel de Agotamiento emocional de los trabajadores
	Agotamiento Emocional
	N
	%

	Bajo
	87
	43.5

	Medio
	56
	28.0

	Alto
	57
	28.5

	Total
	200
	100.0


Fuente: Elaboración propia

[image: ]
[bookmark: _Toc119081401]Figura 6. Nivel de Agotamiento Emocional de los trabajadores
Fuente: Elaboración propia


En la tabla 10, se observa que el 65% de los trabajadores presentan un nivel bajo de despersonalización, seguido de un 12% de trabajadores que presentan un nivel medio de despersonalización. Además, se tiene que el 23% de trabajadores presentan un nivel alto de despersonalización.
Se establece que los trabajadores mayoritariamente no presentan actitudes ni sentimientos negativos relacionados con el cumplimiento de sus funciones, por el contrario, mantienen niveles bajos de irritabilidad y niveles altos de motivación para la realización de sus funciones.

[bookmark: _Toc121398191]Tabla 10											      Nivel de Despersonalización de los trabajadores
	Despersonalización
	N
	%

	Bajo
	130
	65.0

	Medio
	24
	12.0

	Alto
	46
	23.0

	Total
	200
	100.0


Fuente: Elaboración propia
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[bookmark: _Toc119081402]Figura 7. Nivel de Despersonalización de los trabajadores
Fuente: Elaboración propia
En la tabla 11, se observa que el 63.5% de los trabajadores presentan un nivel alto de realización personal, seguido de un 21% de trabajadores que presentan un nivel medio de realización personal. Además, se tiene que el 15.5% de trabajadores presentan un nivel bajo de realización personal.
En forma general, se establece que los trabajadores realizan sus labores sin contratiempos y con suficiencia, demostrando un amplio conocimiento sobre sus actividades laborales y consiguiendo el logro laboral producto del buen performance obtenido en el trabajo.

[bookmark: _Toc121398192]Tabla 11											      Nivel de Realización personal de los trabajadores
	Realización Personal
	N
	%

	Bajo
	31
	15.5

	Medio
	42
	21.0

	Alto
	127
	63.5

	Total
	200
	100.0


Fuente: Elaboración propia
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[bookmark: _Toc119081403]Figura 8. Nivel de Realización personal de los trabajadores
Fuente: Elaboración propia
En la tabla 12 se muestran el nivel de engagement y sus dimensiones según el sexo de los trabajadores, donde se tiene que por lo general las mujeres obtienen un nivel alto (44.8%) y nivel promedio (25.9) en el engagement; esto se da de forma similar en los hombres que obtienen un nivel alto (47.6%) y nivel promedio (28.6%) en el engagement. Además, las mujeres obtienen un nivel promedio (46.6%) en la dimensión absorción y obtienen niveles muy altos en las dimensiones de vigor (36.2%) y dedicación (40.5%); mientras que los hombres obtienen niveles altos en las dimensiones de vigor (35.7%), dedicación (33.3%) y absorción (40.5%).
En general se observa ligeras diferencias de nivel en las dimensiones de absorción, pero se mantiene una tendencia similar en el nivel de engagement entre hombres y mujeres.

[bookmark: _Toc121398193]Tabla 12											      Nivel de Engagement y sus dimensiones según el sexo de los trabajadores
	Nivel
	Femenino
	Masculino

	
	N
	%
	n
	%

	Engagement
	Muy bajo
	0
	0.0
	0
	0.0

	
	Bajo
	13
	11.2
	3
	3.6

	
	Promedio
	30
	25.9
	24
	28.6

	
	Alto
	52
	44.8
	40
	47.6

	
	Muy alto
	21
	18.1
	17
	20.2

	Vigor
	Muy bajo
	2
	1.7
	1
	1.2

	
	Bajo
	13
	11.2
	3
	3.6

	
	Promedio
	26
	22.4
	22
	26.2

	
	Alto
	33
	28.4
	30
	35.7

	
	Muy alto
	42
	36.2
	28
	33.3

	Dedicación
	Muy bajo
	0
	0.0
	0
	0.0

	
	Bajo
	11
	9.5
	3
	3.6

	
	Promedio
	26
	22.4
	24
	28.6

	
	Alto
	32
	27.6
	28
	33.3

	
	Muy alto
	47
	40.5
	29
	34.5

	Absorción
	Muy bajo
	4
	3.4
	1
	1.2

	
	Bajo
	7
	6.0
	6
	7.1

	
	Promedio
	54
	46.6
	33
	39.3

	
	Alto
	41
	35.3
	34
	40.5

	
	Muy alto
	10
	8.6
	10
	11.9


Fuente: Elaboración propia
En la tabla 13 se muestran el nivel del síndrome de burnout y sus dimensiones según el sexo de los trabajadores, en donde se observa que en el grupo de las mujeres se tiene que el 5.2% presenta el síndrome de burnout, mientras que la prevalencia del síndrome de burnout en los hombres es del 4.8%. Además, las mujeres obtienen niveles bajos en el agotamiento emocional (45.7%) y despersonalización (67.2%); este comportamiento de las dimensiones se da en forma similar en los hombres, donde se obtienen niveles bajos para el agotamiento emocional (40.5%) y en la despersonalización (61.9%). Así también, se tiene un nivel alto de realización personal en el trabajo tanto para mujeres (62.9%) como hombres (64.3%).
En términos generales, se tiene similares tasas de prevalencia del síndrome de burnout en los hombres y mujeres que trabajan en la empresa. Además, se obtienen comportamientos similares en lo referente a las dimensiones de agotamiento emocional, despersonalización y realización personal.

[bookmark: _Toc121398194]Tabla 13											      Nivel de Síndrome de Burnout y sus dimensiones según el sexo de los trabajadores
	Nivel
	Femenino
	Masculino

	
	n
	%
	n
	%

	Síndrome de Burnout
	Ausencia
	66
	56.9
	49
	58.3

	
	Riesgo
	29
	25.0
	20
	23.8

	
	Tendencia
	15
	12.9
	11
	13.1

	
	Presencia
	6
	5.2
	4
	4.8

	Agotamiento Emocional
	Bajo
	53
	45.7
	34
	40.5

	
	Medio
	26
	22.4
	30
	35.7

	
	Alto
	37
	31.9
	20
	23.8

	Despersonalización
	Bajo
	78
	67.2
	52
	61.9

	
	Medio
	14
	12.1
	10
	11.9

	
	Alto
	24
	20.7
	22
	26.2

	Realización Personal
	Bajo
	18
	15.5
	13
	15.5

	
	Medio
	25
	21.6
	17
	20.2

	
	Alto
	73
	62.9
	54
	64.3


Fuente: Elaboración propia


En el análisis de la tabla de contingencia (tabla 14), se observa que, en el grupo de trabajadores con ausencia de Burnout, el 42.6% presenta un nivel alto de Engagement. Asimismo, en el grupo de trabajadores con riesgo de Burnout, el 53.1% presenta un nivel alto de Engagement. De igual forma, en el grupo de trabajadores con tendencia de Burnout, el 42.3% presenta un nivel alto de Engagement. También, en el grupo de trabajadores con presencia de Burnout, se observa que el 20% tiene un nivel promedio de Engagement y el 60% presenta un nivel alto de Engagement.
.
[bookmark: _Toc121398195]Tabla 14											      Relación entre el Engagement y el Síndrome de Burnout
	Engagement
	Síndrome de Burnout

	
	Ausencia de Burnout
	Riesgo de Burnout
	Tendencia de Burnout
	Presencia de Burnout

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%

	Muy bajo
	0
	0.0
	0
	0.0
	0
	0.0
	0
	0.0

	Bajo
	11
	9.6
	4
	8.2
	0
	0.0
	1
	10.0

	Promedio
	32
	27.8
	12
	24.5
	8
	30.8
	2
	20.0

	Alto
	49
	42.6
	26
	53.1
	11
	42.3
	6
	60.0

	Muy alto
	23
	20.0
	7
	14.3
	7
	26.9
	1
	10.0

	Total
	115
	100.0
	49
	100.0
	26
	100.0
	10
	100.0








5.2.2. [bookmark: _Toc116354285]Análisis estadístico inferencial
Análisis de normalidad
Con la finalidad de establecer el tipo de pruebas de hipótesis para la comprobación de las hipótesis planteadas en la investigación, se procedió a evaluar la distribución de las variables y sus dimensiones con la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, para determinar si pertenecen al grupo de variables paramétricas o al grupo de variables no paramétricas.
Planteamiento de hipótesis
H0: La distribución de las variables se ajusta a una distribución normal.
H1: La distribución de las variables no se ajusta a una distribución normal.
[bookmark: _Toc121398196][bookmark: OLE_LINK1]Tabla 15											      Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov
	Variables
	Estadístico de prueba
	p valor
	n

	Engagement
	0.156
	0.000
	200

	Vigor
	0.165
	0.000
	200

	Dedicación
	0.184
	0.000
	200

	Absorción
	0.084
	0.002
	200

	Agotamiento Emocional
	0.089
	0.001
	200

	Despersonalización
	0.206
	0.000
	200

	Realización Personal
	0.153
	0.000
	200


Fuente: Elaboración propia
En base a los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, se determinó que la distribución de la variable Engagement y sus dimensiones no se ajusta a una distribución normal (p<0.05), asimismo, la distribución de las dimensiones del síndrome de burnout no se ajusta a una distribución normal (p<0.05). Con lo cual se tienen que las variables de investigación y sus dimensiones tienen un comportamiento no paramétrico. Para la comprobación de las hipótesis de la investigación se utilizaron pruebas de hipótesis no paramétricas, en específico, la prueba de correlación de Spearman.

Análisis inferencial:
Se realiza un análisis estadístico para la comprobación de las hipótesis 

Prueba de hipótesis general:
H0: No existe relación entre el Engagement y Síndrome de Burnout en colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.
H1: Existe relación entre el Engagement y Síndrome de Burnout en colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.

De los resultados obtenidos en la tabla 16, se puede establecer que el engagement se relaciona con el síndrome de burnout de los trabajadores, debido que se relaciona de forma fuerte e inversa con el agotamiento emocional (r=-0.604; p<0.05), de forma moderada e inversa con la despersonalización (r=-0.334; p<0.05); mientras que se relaciona de forma moderada y directa con la realización personal (r=0.384; p<0.05) en los trabajadores de la empresa tercerizadora.

[bookmark: _Toc121398197]Tabla 16											      Relación entre el Engagement y las dimensiones del Síndrome de Burnout
	 
	 
	Agotamiento Emocional
	Despersonalización
	Realización Personal

	Engagement
	r
	-0.604
	-0.334
	0.384

	
	p valor
	0.000
	0.000
	0.000


Fuente: Elaboración propia

Prueba de la hipótesis específica 1:
H0: No existe relación entre las dimensiones del Engagement y el Síndrome de Burnout en colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.
H1: Existe relación entre las dimensiones del Engagement y el Síndrome de Burnout en colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.

El análisis de la prueba de correlación de Spearman (tabla 17), permite establecer que la dimensión vigor del engagement se relaciona de forma fuerte e inversa con el agotamiento emocional (r= -0.686; p<0.05), de forma moderada e inversa con la despersonalización (r= -0.346; p<0.05), de forma moderada y directa con la realización personal (r= 0.398; p<0.05) en los trabajadores de la empresa tercerizadora de productos financieros. Asimismo, la dimensión absorción del engagement se relaciona de forma fuerte e inversa con el agotamiento emocional (r= -0.327; p<0.05), de forma moderada e inversa con la despersonalización (r= -0.170; p<0.05), de forma moderada y directa con la realización personal (r=0.311; p<0.05) en los trabajadores de la empresa tercerizadora de productos financieros. Además, la dimensión dedicación del engagement se relaciona de forma fuerte e inversa el agotamiento emocional (r= -0.599; p<0.05), de forma moderada e inversa con la despersonalización (r=-0.363; p<0.05), de forma moderada y directa con la realización personal (r=0.389; p<0.05) en los trabajadores de la empresa tercerizadora de productos financieros.
[bookmark: _Toc121398198]Tabla 17											      Relación entre las dimensiones del Engagement y las dimensiones del Síndrome de Burnout
	Dimensiones del Engagement
	Agotamiento Emocional
	Despersonalización
	Realización Personal

	Vigor
	r
	-0.686
	-0.346
	0.398

	
	p valor
	0.000
	0.000
	0.000

	Absorción
	r
	-0.327
	-0.170
	0.311

	
	p valor
	0.000
	0.016
	0.000

	Dedicación
	r
	-0.599
	-0.363
	0.389

	
	p valor
	0.000
	0.000
	0.000


Fuente: Elaboración propia

Prueba de la hipótesis específica 2:
H0: No existen diferencias significativas del Engagement según el sexo de los colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.
H1: Existen diferencias significativas del Engagement según el sexo de los colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.

El análisis de la prueba U de Mann Whitney (tabla 18), permite establecer que el nivel de engagement (p>0.05) y sus dimensiones (p>0.05) no presenta diferencias significativas según el sexo de los trabajadores de la empresa tercerizadora. Esto quiere decir, que tanto hombres como mujeres tienen niveles similares de engagement, vigor, dedicación y absorción en el trabajo.
[bookmark: _Toc121398199]Tabla 18											      Prueba U de Mann Whitney para el Engagement según sexo de los trabajadores
	 
	 
	N
	Rango promedio
	U
	p valor
	Tamaño del efecto (g)

	Engagement
	Femenino
	116
	97.28
	-0.926
	0.354
	-0.185

	
	Masculino
	84
	104.95
	
	
	

	Vigor
	Femenino
	116
	99.38
	-0.324
	0.746
	-0.125

	
	Masculino
	84
	102.05
	
	
	

	Dedicación
	Femenino
	116
	99.39
	-0.324
	0.746
	-0.130

	
	Masculino
	84
	102.03
	
	
	

	Absorción
	Femenino
	116
	94.93
	-1.603
	0.109
	-0.232

	
	Masculino
	84
	108.2
	
	
	


Fuente: Elaboración propia
Prueba de la hipótesis específica 3:
H0: No existen diferencias significativas del Síndrome de Burnout según el sexo de los colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.
H1: Existen diferencias significativas del Síndrome de Burnout según el sexo de los colaboradores de una empresa tercerizadora de productos financieros.

El análisis de la prueba U de Mann Whitney (tabla 19), permite establecer que el nivel de las dimensiones del Síndrome de Burnout (p>0.05) no presenta diferencias significativas según el sexo de los trabajadores de la empresa tercerizadora. Esto quiere decir, que tanto hombres como mujeres tienen niveles similares de agotamiento emocional, despersonalización y realización personal en el trabajo.

[bookmark: _Toc121398200]Tabla 19											      Prueba U de Mann Whitney para las dimensiones del Síndrome de Burnout según sexo de los trabajadores
	 
	 
	N
	Rango promedio
	U
	p valor
	Tamaño del efecto (g)

	Agotamiento emocional
	Femenino
	116
	100.79
	-0.084
	0.933
	0.041

	
	Masculino
	84
	100.1
	
	
	

	Despersonalización
	Femenino
	116
	100.38
	-0.035
	0.972
	-0.043

	
	Masculino
	84
	100.67
	
	
	

	Realización personal
	Femenino
	116
	100.68
	-0.052
	0.958
	0.068

	
	Masculino
	84
	100.25
	
	
	


Fuente: Elaboración propia

5.3. [bookmark: _Toc116354286]Análisis y discusión de datos
La investigación obtuvo como resultados que los trabajadores de la empresa tercerizadora de productos financieros cuentan con un nivel alto de engagement 46% (tabla 4), donde resaltan las dimensiones de vigor 35% (tabla 5) y dedicación 38% (tabla 6) con un nivel muy alto, mientras que la dimensión absorción cuenta con un nivel promedio 43.5%    (tabla 7), lo que permite establecer que los colaboradores tienen un alto grado de involucramiento y compromiso con su actividad laboral dentro de la empresa. Así mismo, tenemos que en el estudio realizado por Viveros y Fierro (2020) en una muestra de trabajadores de una empresa de telecomunicaciones se obtuvieron resultados similares al presente estudio, debido a que los trabajadores de la empresa de telecomunicaciones presentan un nivel alto de engagement (54.8%) lo que significa que destacan por presentar actitudes entusiastas, prestan mayor atención y se involucran en sus labores diarias. 
En lo relacionado al estudio del síndrome de Burnout en la empresa tercerizadora de productos financieros, se pudo evidenciar que la mayoría de los colaboradores 57.5% (tabla 8) no presentan rasgos evidentes de tener el síndrome de Burnout. Así mismo, los colaboradores presentan niveles bajos de agotamiento emocional 43.5% (tabla 9) y despersonalización 65% (tabla 10), mientras que presentan un alto nivel de realización personal 63.5% (tabla 11) en el trabajo. Estos resultados coinciden con los obtenidos en el estudio de Cueva (2022), quien encontró que el personal de una institución militar tiene niveles bajos de agotamiento emocional (49.3%) y despersonalización (43.8%); es decir, a pesar de encontrarse en contacto directo con el público en general, la institución militar incentiva de forma positiva a sus colabores contribuyendo a tener adecuados niveles de engagement.
En base al estudio, las variables de Síndrome de Burnout y Engagament presentan una relación inversa, debido a que el coeficiente se acerca al -1; significa que, a mayor puntaje en una variable, la otra disminuye. (Sanchez y Reyes, 2015).
En lo relacionado al objetivo general, se pudo determinar que existe relación inversa entre el engagement y el síndrome de burnout en los trabajadores de una empresa tercerizadora. Se encontró que los colaboradores de la empresa no padecen de síndrome de burnout, pero sí presentan altos niveles de engagement, por lo cual, se considera que los colaboradores de la empresa tercerizadora de productos financieros tiene una percepción favorable de los recursos laborales con los que cuentan en la empresa, que los ayuda a mantener niveles adecuados de motivación que genera niveles altos de engagement en el trabajo.
Al respecto, se pudo determinar que el engagement (tabla 16) tiene una relación fuerte e inversamente proporcional con el agotamiento emocional (r=-.604), moderada e inversamente proporcional con la despersonalización (r=-.334), moderada y directamente proporcional con la realización personal (r=.384), lo que está acorde con lo planteado por el modelo teórico JD-R planteado por Bakker y Demerouti (2007), donde establecen que la prevalencia del síndrome de burnout se eleva debido a las altas demandas laborales y escasos recursos laborales, pero la presencia de recursos laborales es considerada como un factor motivante que incide en lograr un alto nivel de engagement. Estos resultados coinciden con los hallazgos de Rodríguez y Zavala (2021) quienes establecen que el engagement tiene una relación negativa con el agotamiento emocional (r=-.43) y despersonalización (r=-0.42, pero mantiene una relación positiva con la dimensión de realización personal (r=.37) en el personal de un centro de salud. En la misma línea, se tiene el estudio realizado por Hernández et. al. (2016) quien determino que el engagement laboral está relacionado de forma inversa y moderada con el agotamiento emocional (r= -.460) y débil con la despersonalización (r= -.334), pero mantiene una fuerte relación directa con la realización personal (r=.728) en trabajadores de una tienda comercial que tienen contacto con el público. También se destaca, los resultados encontrados por Cueva (2022), quien determino que el engagement se relaciona de forma inversa con el agotamiento emocional (r=-.580) y la despersonalización (r=-.41) en una población de enfermeras de un hospital militar. Lo mencionado anteriormente, resalta que al presentar una relación negativa el colaborador tendrá mayor sentido de engaged, por lo cual actuará con mayor compromiso, dedicación y sentido de pertenencia.
La investigación pudo determinar que la dimensión vigor del engagement (tabla 17) tiene una fuerte relación inversa con el agotamiento emocional (r=-.668) y una moderada relación inversa con la despersonalización (r=-.346), pero mantiene una relación moderada y directa con la realización personal (r=.398) en los trabajadores de la empresa tercerizadora. Esto guarda relación con los resultados encontrados por Fraile (2021), donde se determinó que la dimensión vigor está asociada de forma negativa con el agotamiento emocional (r=-.485) y la despersonalización (r=-.255), mientras que está asociada de forma positiva con la realización personal (r=.581) en docentes. También, en el estudio realizado por Calvo et. al. (2017) se puedo establecer que la dimensión vigor tiene una relación significativa e inversa con las dimensiones de agotamiento emocional (r=-.570) y la despersonalización (r=-.430), mientras que con la realización personal (r=0.630) existe una relación directamente proporcional en dentistas.
Cabe destacar que la dimensión absorción (tabla 17) tuvo una relación inversa con el agotamiento emocional (r=-.327) y la despersonalización (r=-.170), caso contrario con la realización personal (r=.311) con la cual está asociada de forma directa en los trabajadores de una empresa tercerizadora. Resultados similares se obtuvieron en el estudio realizado por Calvo et. al. (2017), donde se estableció que la dimensión absorción del engagement se relaciona de forma inversa con las dimensiones de agotamiento emocional (r=-.270) y la despersonalización (r=-.290), mientras que con la realización personal (r=0.28) se encuentra asociada de forma directa en una población de dentistas. Además, los hallazgos producidos por Fraile (2021) determinan que la absorción se relaciona de forma negativa con el agotamiento emocional (r=-.426) y la despersonalización (r=-.335), mientras que está asociada de forma positiva con la realización personal (r=.625) en docentes de educación física.
Se pudo determinar que la dimensión dedicación (tabla 17) del engagement se asocia de forma negativa con el agotamiento emocional (r=-.599) y la despersonalización (r=-.363), mientras que está asociada de forma positiva con la realización personal (r=.389) en los trabajadores de una empresa tercerizadora. Se obtuvieron resultados similares en el estudio realizado por Calvo et. al. (2017), donde se estableció que la dedicación del engagement se relaciona de forma negativa con el agotamiento emocional (r=-.560) y la despersonalización (r=-.440), pero contradictoriamente se relaciona de forma positiva con la realización personal (r=.620) en dentistas de varias ciudades de Estados Unidos. Asimismo, en la investigación de Flores (2021) se establece que la dedicación está asociada de forma negativa con el agotamiento emocional (r=-.204) y la despersonalización (r=-.0.026) en el personal de una institución militar. Además, en la investigación de Fraile (2017) se evidenció que la dedicación se relaciona de forma negativa con el agotamiento emocional (r=-.286) y la despersonalización (r=-.206), mientras se encuentra relacionada de forma positiva con la realización personal (r=.471) en docentes de educación física.
Finalmente, la investigación logró establecer que no existen diferencias significativas del engagement y el síndrome de burnout según el sexo de los trabajadores de una empresa tercerizadora, porque tanto hombres como mujeres obtienen puntajes similares de las variables en estudio. 



[bookmark: _Toc116354287]CAPITULO VI
[bookmark: _Toc116354288]CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. [bookmark: _Toc116354289]Conclusiones
· Se evidencia que el Engagement en el trabajo está relacionado con la prevalencia del síndrome Burnout en los colaboradores, debido a que el engagement se relaciona de forma negativa con las dimensiones de agotamiento emocional y despersonalización. Sin embargo, mantiene una relación positiva con la realización personal en el trabajo. Esto significa, que cuando se obtienen niveles buenos de engagement por parte de los trabajadores, se obtienen niveles bajos de agotamiento emocional y despersonalización, así como, niveles buenos de realización personal en el trabajo por parte de los trabajadores de la empresa.

· La dimensión vigor del engagement tiene una relación inversa con las dimensiones de agotamiento emocional y despersonalización, pero mantiene una relación directa con la realización personal en el trabajo. Esto significa, que, si se obtienen niveles buenos de vigor del engagement, los trabajadores tienen bajos niveles de agotamiento emocional y despersonalización, pero obtienen niveles buenos de realización personal.

· La dimensión absorción del engagement se relaciona de forma inversa con las dimensiones de agotamiento emocional y despersonalización, pero mantiene se relaciona de forma directa con la realización personal en el trabajo. Donde, si se obtienen niveles buenos de absorción del engagement, los trabajadores obtienen niveles bajos de despersonalización y agotamiento emocional, asimismo, obtienen niveles buenos de realización personal en el trabajo.

· La dimensión dedicación del engagement mantiene una relación inversa con las dimensiones de agotamiento emocional y despersonalización, pero mantiene una relación directa con la realización personal en el trabajo. Con lo cual, si se obtienen niveles buenos de dedicación laboral, los trabajadores presentan niveles bajos de despersonalización y agotamiento emocional, asimismo, presentan niveles buenos de realización personal en el trabajo.

· El sexo de los trabajadores no influye en los niveles de Engagement y sus dimensiones, debido a que los trabajadores hombres y mujeres obtienen niveles similares para el Engagement y sus dimensiones

· El sexo de los trabajadores no influye en las dimensiones del síndrome de burnout, debido a que tanto hombres como mujeres obtienen niveles similares. Es así, que hombres y mujeres obtienen niveles bajos de despersonalización y agotamiento emocional, pero obtienen niveles buenos de realización personal en el trabajo.

6.2. [bookmark: _Toc116354290]Recomendaciones
· Se recomienda realizar un estudio de mayor amplitud donde se incluya trabajadores de empresas de distintos sectores con la finalidad establecer si el tipo de empresa influye en la relación del engagement con el síndrome de burnout.

· Se recomienda a la directiva de la empresa tercerizadora realizar evaluaciones periódicas del nivel de Engagement y Burnout en los trabajadores de la empresa, con la finalidad de mantener un monitoreo constante de las condiciones laborales y de la salud mental de los trabajadores, que permita un diagnóstico temprano y eficaz de posibles casos de burnout en la empresa.

· Se recomienda el diseño de programas y políticas de mejora continua de las condiciones laborales de los trabajadores, con la finalidad de mantener el buen ambiente laboral y poder ayudar a la mejora del desempeño de los trabajadores para que se vea reflejado en las utilidades de la empresa.

· Se recomienda la implementación de un programa de bonificaciones no monetarias, que permita premiar el rendimiento laboral de los trabajadores con incentivos no monetarios para afianzar el vínculo del trabajador con la empresa y aumentar los niveles de realización personal en el trabajo. Además, la implementación de este programa de bonificaciones no monetarias, beneficia la salud de los trabajadores al incidir en los niveles de agotamiento emocional que padecen los trabajadores producto del cumplimiento de sus funciones.

· Compartir los resultados de la investigación a la empresa para fines de implementación de un plan de acción de dichos colaboradores. Así mismo, brindar talleres a los líderes para que puedan obtener las herramientas necesarias, y derivarlas a sus respectivos equipos de trabajo.

· Implementar la evaluación de desempeño, de esta forma se podrá brindar incentivos y crecimiento profesional.

6.3. [bookmark: _Toc116354291]Resumen. Términos clave
La investigación tuvo como objetivo establecer la relación entre el engagement y el síndrome de burnout en los trabajadores, para lo cual se empleó una metodología de investigación de tipo correlacional con diseño no experimental. La muestra de estudio estuvo conformada por 200 trabajadores de una empresa tercerizadora, a los cuales se les aplicó la Escala de Engagement (UWES-17) y el Inventario de Burnout (MBI). Se obtuvo como resultados que los trabajadores cuentan con un nivel alto de engagement (46%) y se tiene una muy baja tasa de prevalencia (2%) de síndrome de burnout en los trabajadores. Además, se determinó que el engagement se relaciona de forma inversa con la despersonalización y agotamiento emocional, pero se relaciona de forma directa con la realización personal. La investigación concluye que el engagement se relación con el síndrome de burnout, al incidir de forma positiva en la realización personal y de forma negativa en la despersonalización y agotamiento emocional de los trabajadores.

Términos clave: engagement, burnout, trabajadores

6.4. [bookmark: _Toc116354292]Abstract. Keywords
The objective of the research was to establish the relationship between engagement and burnout syndrome in workers, for which a correlational-type research methodology with a non-experimental design was used. The study sample consisted of 200 workers from an outsourcing company, to whom the Engagement Scale (UWES-17) and the Burnout Inventory (MBI) were applied. It was obtained as results that the workers have a high level of engagement (46%) and there is a very low prevalence rate (2%) of burnout syndrome in workers. In addition, it was determined that engagement is inversely related to depersonalization and emotional exhaustion, but is directly related to personal fulfillment. The research concludes that engagement is related to burnout syndrome, by having a positive impact on personal fulfillment and a negative impact on depersonalization and emotional exhaustion of workers.

Keywords: engagement, burnout, workers
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