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Resumen ejecutivo

El propdsito de esta investigacion es determinar el efecto del job crafting sobre la intencion de
rotar, asi como comprobar el rol mediador del burnout y el engagement sobre las relaciones entre
las demandas y recursos laborales respectivamente y la intencién de rotar dentro de empresas de

call center de Lima-Per0. Para ello, se plantearon tres hipotesis de investigacion.

En primer lugar, se empled la definicion de intencion de rotar de Mobley et al. (1978) en el marco
del modelo de demandas y recursos laborales de Bakker y Demerouti (2013), donde se aborda el
proceso de deterioro de la salud (burnout) y el proceso motivacional (engagement) como
variables mediadoras de la relacion entre las demandas y recursos laborales y la intencion de rotar

y se incorpora a dicho anélisis, la determinacion del efecto indirecto del job crafting.

Para este fin, se disefié un estudio cuantitativo no experimental de tipo explicativo-predictivo de
corte transversal. Participaron en el estudio 518 colaboradores de tres empresas de call center
dedicadas a la venta de servicios de telefonia en Lima; los colaboradores completaron las escalas

de medicion de las respectivas variables del estudio durante su jornada de trabajo.

Los resultados del modelo de ecuaciones estructurales confirmaron las tres hip6tesis del estudio,
destacando que el burnout cumple un rol mediador en la relacion positiva de las demandas
laborales y la intencién de rotar, el engagement mantiene un rol mediador sobre la relacion
negativa entre recursos laborales y la intencion de rotar, asi como el efecto indirecto del job
crafting que reduce la intencién de rotar, a través del engagement y el burnout de forma
simultanea. De este modo, destaca el efecto que tiene el ser humano (job crafter) sobre su medio

de trabajo para hacerlo un mejor lugar para trabajar.

Finalmente, el estudio propone un plan de accion con el fin de reducir la intencion de rotar en los
colaboradores de las empresas de call center estudiadas, a través de la intervencion eficiente sobre
las variables organizacionales e individuales que, de acuerdo a los hallazgos de la investigacion,
tienen mayor efecto para la reduccion del burnout y el incremento del engagement, asi como la

promocién de préacticas individuales del job crafting en los colaboradores.
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Capitulo I. Introduccién

Este trabajo de investigacion examina el efecto del job crafting y el rol mediador del burnout y el
engagement sobre la relacion entre las caracteristicas laborales y la intencion de rotar en

colaboradores de empresas de call center empleando el modelo de demandas y recursos laborales.

La estructura de la presente investigacion es: el primer capitulo es introductorio, desarrollando los
antecedentes y problematica del estudio, el objetivo general y objetivos especificos de la
investigacion, la justificacion, alcances y limitaciones de la investigacién. El capitulo Il trata
sobre el marco tedrico de la intencidn de rotar, su definicion conceptual, modelos explicativos y
factores que inciden en ella, la importancia de la intencion de rotar en empresas de call center, las
definiciones conceptuales de engagement, burnout y job crafting y modelos explicativos de su
relacién, asi como la teoria de demandas y recursos laborales, y el desarrollo de las hipétesis. El
capitulo Il desarrolla la metodologia que se ha seguido: disefio de la investigacion, conformacién
de la muestra, instrumentos de medicion, procedimiento de recoleccion de datos y analisis
estadistico. En el capitulo 1V se muestran los resultados de la confiabilidad de los instrumentos,
del analisis descriptivo y del analisis correlacional, asi como el andlisis del modelo de
investigacion y la confirmacidn de las hipétesis del estudio. Finalmente, el capitulo V desarrolla
la discusion y las conclusiones, las limitaciones del estudio y recomendaciones, asi como la

propuesta de mejora.

1. Antecedentes

La investigacion de variables que permitan maximizar el aporte del capital humano a la
sostenibilidad empresarial ha adquirido mayor relevancia en los ultimos afios (Gable y Haidt 2005).
A la intensa competencia (Lu et al. 2014) se le suma el reto por atraer y retener a los mejores
colaboradores (Sawyerr et al. 2009). En la industria de call center, muchas empresas siguen un
modelo de negocio de eficiencia operativa (Mahesh et al. 2006), mientras que sus colaboradores
encuentran su trabajo demandante y estresante (Bakker et al. 2003), generando limitaciones en el
servicio (Batt y Moynihan 2002), entre ellos, el incremento de la rotacién de personal (Arshadi y
Damiri 2013).

La rotacion voluntaria del personal se ha convertido en uno de los principales desafios para la
gestion humana debido a su alto impacto negativo sobre la organizacion (Podsakoff et al. 2007).
Lo que sugiere la investigacion previa es que la intencion de rotar es la variable que mejor predice

la rotacion voluntaria del personal (Salahudin et al. 2009), mientras que las variables laborales



tienen un efecto sobre el bienestar del colaborador, y esto a su vez, produce un impacto sobre los

resultados del mismo (Tims et al. 2013) y sobre su intencion de retirarse de la empresa.

Por otro lado, en los ultimos afios, los avances en psicologia positiva han buscado brindar
soluciones basadas en las fortalezas de la condicion humana, mas que en sus aspectos negativos
(Gable y Haidt 2005), lo que ha permitido profundizar el estudio del potencial humano sobre la
base de las capacidades psicoldgicas de las personas para mejorar su propio desempefio (Luthans
2002). Esto ha incrementado el interés por parte del sector empresarial sobre las ventajas de
enfocarse en una vision integral del ser humano, una que incorpore al analisis tanto aspectos
negativos como positivos de la organizacion y de sus colaboradores, que permitan impulsar el
logro de mejores resultados (Avey et al. 2009). Por esta razon, la presente investigacién busca
comprender la forma como se vinculan variables laborales e individuales con la intencion de rotar

de los colaboradores de este sector con el fin de contribuir a su desarrollo sostenible.

2. Problemética del estudio

La industria de call center en Per( ha adquirido mayor relevancia en los Gltimos afios, siendo los
servicios peruanos con mayor demanda en el exterior (Gestion 2015). En la actualidad, los call center
conforman un mercado de 460 millones de délares, su movimiento econémico se ha multiplicado 317
veces en cinco afios (del 2005 al 2010), operando a nivel nacional 70 empresas, que brindan empleo a
mas de 40 mil personas (Andina 2012), mientras su tasa de crecimiento anual reportada es de hasta
17% (EI Comercio 2016). Desde el punto de vista estratégico, los call center operan integrando el
liderazgo en costos vy la eficiencia operativa (Mahesh et al. 2006), siendo el factor humano, un
componente determinante de su estructura de costos, al representar 60% (Prompert 2010). No
obstante, la rotacion voluntaria de su personal alcanza un 25% (DiarioPyme 2016), mientras que en
otros paises, esta variable se encuentra en un rango entre 35 al 50% anual (Sawyerr et al. 2009), la
rotacion voluntaria se convierte en un fendomeno critico que conlleva un costo significativo y

multiples impactos negativos para la sostenibilidad de dicha industria (Bothma y Roodt 2013).

Al desarrollar la investigacién de la rotacion de personal, se encuentra que existen mas de 1500
estudios referidos a dicha variable (Barrick y Zimmerman 2005), siendo la intencién de rotar la
variable con mayor poder predictivo frente a la rotacion de personal (Michaels y Spector 1982).
En este contexto, a nivel iberoamericano, el modelo de demandas y recursos laborales se ha
empleado en diversos sectores logrando identificar que el burnout (Bakker et al. 2005) y el
engagement (Bakker et al. 2007) mantienen un rol mediador en la relacion entre las caracteristicas

laborales y la intencidn de rotar (Shemueli et al. 2015). Este modelo de investigacion es uno de



los més importantes en la actualidad, debido a que permite identificar distintos patrones de causas
y consecuencias dentro de cada organizacion (Bakker y Demerouti 2013), lo que facilita el disefio
de estrategias de intervencion a nivel organizacional (sobre las demandas y/o recursos) y abriendo
oportunidades de intervencién a nivel individual (promoviendo el job crafting, por ejemplo),
tanto para que el burnout sea reducido, como para que el engagement sea promovido (Schaufeli y
Bakker 2004), reduciendo la intencion de rotar y de forma simultanea el impacto negativo que

tiene para la organizacion y sus stakeholders (Bakker et al. 2003).

Por tanto, es crucial identificar las variables que permitan gestionar de forma sostenible la rotacion
voluntaria del personal de call center mediante un proceso de investigacion cientifico. Sin embargo,
existen limitados estudios en el sector de call center que investiguen de forma simultanea la forma
como se relacionan las variables organizacionales e individuales haciendo que una persona tenga
mayor voluntad de irse de la organizacion en un futuro préximo. Por lo que es determinante identificar
esta relacion para desarrollar un plan de mejora que complemente a las intervenciones
organizacionales tradicionales que suelen ser parcialmente eficaces (Biron et al. 2012). En este
escenario, es importante identificar la pertinencia de promover el job crafting como variable
individual que permita reducir la intencion de rotar en un contexto organizacional como el de call
center. Por tanto, la pregunta de esta investigacion es: ; Qué efecto tiene el job crafting, el burnout y el
engagement sobre la relacion entre las caracteristicas laborales y la intencion de rotar de los

colaboradores de los call center de Lima-Perd?

3. Objetivo general
El presente estudio busca determinar el efecto del job crafting, asi como el rol mediador del
burnout y el engagement sobre la relacion entre las caracteristicas laborales y la intencidn de rotar

en colaboradores de empresas de call center de Lima-Perd.

4. Objetivos especificos

»  Comprobar el rol mediador del burnout en la relacién entre demandas laborales y la intencion de rotar.

» Comprobar el rol mediador del engagement en la relacion entre recursos laborales y la
intencion de rotar.

» Comprobar el efecto del job crafting sobre la intencién de rotar.

5. Justificacion
La importancia del estudio radica en la relevancia de investigar y contribuir al desarrollo

sostenible de los call center en el Per(, reduciendo la intencién de rotar y mejorando la calidad de



vida de sus colaboradores, a través de la intervencion tanto sobre las caracteristicas laborales

(demandas y recursos laborales), asi como en variables individuales (el burnout, el engagement y

el job crafting), entendiendo que la influencia entre dichas variables es reciproca, dindmica

(Bakker y Demerouti 2013) e inherente a la naturaleza de cada empresa y/o sector en el que se

desarrollan.

6.

Alcance del estudio

Este trabajo se encuentra orientado a obtener informacion relevante para colaboradores de

empresas de call center de Lima-Per.

Dentro de los beneficios potenciales del estudio se encuentran:

El desarrollo del modelo de responsabilidad social y la sostenibilidad del sector.

Contribuir al desarrollo académico de la psicologia organizacional positiva en el Perd.
Brindar informacion crucial para la gestién estratégica de los recursos humanos.

Contribuir al fortalecimiento de la marca empleador de las organizaciones participantes del
estudio.

Fortalecer las capacidades de la organizacion para enfrentar desafios de crecimiento offshore.

Limitaciones del estudio

La escasa participacion empresarial en el desarrollo de investigaciones laborales.

El desarrollo transversal del estudio dificulta el desarrollo de conclusiones a largo plazo.

El limitado desarrollo de la psicologia positiva. La cifra de articulos con enfoque negativo mues-
tra una relacion de amplia mayoria frente a las variables positivas de 17 a 1 (Diener et al. 1999).
El ser un estudio basado en auto-informes, lo cual posibilita a deseabilidad social en los

valores adjudicados por el colaborador.



Capitulo Il. Marco teérico

1. Laintencion de rotar

1.1 Definicion conceptual de la intencion de rotar

Es un constructo empleado en la gestiobn humana de mucho interés. (Muliawan et al. 2009)
argumentaron que la intencion de rotar puede ser empleada como una variable sustituta de la
rotacion de personal. Mientras que para Steele y Ovalle (1984) la intencion de rotar antecede a la

rotacion real. Las principales definiciones empleadas por los investigadores son:

Tabla 1. Definiciones conceptuales sobre la intencién de rotar

Concepto de intencion de rotar Referencias

La intencion o conato del comportamiento planificado para retirarse de la

N (Fishbein y Ajzen 1975)
organizacion.

El paso previo en el proceso de toma de decisiones a la salida del

colaborador de la organizacién. (Horn etal. 1984)

La consciente voluntad de irse de la organizacion. (Tett y Meyer 1993)

La probabilidad de que un colaborador sostenga una consciente y deli-

berada intencion de irse de su trabajo en el presente o en el futuro cercano. (Mobley et al. 1978)

La etapa previa en la que el colaborador planea irse de la organizacién. | (Lacity et al. 2008)

El plan que tienen los empleados de renunciar a sus trabajos actuales y
buscar uno nuevo en un futuro cercano.

Fuente: Elaboracion propia 2016.

(Masroor y Fakir 2010)

De las definiciones anteriormente desarrolladas, emplearemos para el presente estudio la
definicion desarrollada en 1978 (Mabley et al. 1978).

1.2 Modelos explicativos de la intencion de rotar

Existen diversos modelos de la intencién de rotar, estos se detallan a continuacion:

Tabla 2. Modelos conceptuales sobre la intencion de rotar

Modelo conceptual Factores de influencia

Considera a la satisfaccion laboral y probabilidad favorable de irse como

(March y Simon 1958) predictoras de la intencién de rotar.

Describe a la intencién de rotar como un proceso que va desde la evaluacion
(Mobley 1977) del trabajo actual, la satisfaccion laboral, la blsqueda de alternativas
laborales y concluye en la rotacion.

Las caracteristicas personales, la informacion disponible sobre otros trabajos

(Mowday etal. 1982) y las oportunidades de trabajo alternativas.




Modelo conceptual Factores de influencia

La intencién de rotar como resultado de factores exdgenos (oportunidad de
empleo, antecedentes de la satisfaccion, profesionalismo y entrenamiento,
parentesco de responsabilidad, organizacion y tamafio del grupo de trabajo)
y variables enddgenas como la satisfaccion laboral y el compromiso.

(Price y Mueller 1986)

El modelo propone la revision de los antecedentes de la satisfaccion y el
compromiso organizacional, integrando a la satisfaccion laboral y el
compromiso organizacional como variables mediadoras de su relacion con la
intencion de irse.

(Hom y Griffeth 1995)

El compromiso y la satisfaccion laboral como variables mediadoras en la
relacién entre el soporte organizativo (participacion en la toma de
decisiones, equidad retributiva y oportunidades de crecimiento) y la
intencion de rotar.

(Allen et al. 2003)

Destaca a las percepciones favorables o desfavorables de la cultura
organizacional como predictoras de la intencién de rotar. Siendo esta
(Jacobs 2005) percepcion individual lo que influye en otras variables mediadoras como la
satisfaccién laboral y el compromiso organizacional; llevando finalmente a
la intencion de rotar.

Este modelo argumenta que la intencidn de rotar es parte de un modelo de
(Petriglieri 2011) respuesta antes amenazas estructurales/organizacionales, y que la rotacion
en si misma es un comportamiento que eliminara dicha amenaza.

Fuente: Elaboracién propia 2016.

De esta revision, para el proposito de esta investigacion, se toma como referencia al modelo de
factores exdgenos y enddgenos de Priece y Mueller (1986) debido a su afinidad con el modelo de

demandas y recursos laborales de este estudio.

1.3 La importancia de la intencién de rotar en empresas de call center

La importancia de gestionar la rotacién del personal radica en que perjudica la sostenibilidad de la
organizacion, sobre todo en la industria de call center, donde los indices de rotacién de personal
son altos (alcanzan el 50%) (Sawyerr et al. 2009). La rotacidn tiene un efecto desfavorable sobre
la gestidn de operaciones (fallas, interrupciones en el servicio), la gestion de personas (procesos
de reclutamiento, capacitacion, administracion de personal), la gestion comercial (demoras en el
servicio, perjuicio a la imagen de la compafiia), y la gestién de la seguridad y salud ocupacional
(impacto sobre la salud psicoldgica de colaboradores) (Frank et al. 2004). Solo en EE. UU. se
calcula que 3,07 millones de personas laboran en call center (IBISWorld 2008). Por esto es que el
impacto de las practicas laborales que se lleven dentro de este sector (modelos de atraccion,

desarrollo, etc.) (Sawyerr et al. 2009) van a impactar en un grupo representativo de personas.

1.4 Factores que inciden en la intencion de rotar

Existe una serie de factores que se encuentran vinculados con la intencion de rotar. En este



andlisis se describe brevemente algunos de los factores individuales (caracteristicas personales

inherentes o aprendidas del colaborador, tales como su inteligencia emocional, habilidades, entre

otros) y factores organizacionales (caracteristicas de la organizacion donde el colaborador

desarrolla sus actividades) que han sido investigados, buscando identificar la relacion directa o

indirecta con la intencién de rotar:

Tabla 3. Factores individuales relacionados con la intencion de rotar

Variables

Tipo de relacién

Referencia

Satisfaccion laboral

Directa negativa

Mobley (1977)

Compromiso organizacional

Directa negativa

Williams y Hazer (1986)

Percepcion de apoyo organizacional

Directa negativa.

Eisenberger et al. (1990)

Ajuste personal al trabajo

Directa negativa

Hambleton et al. (2000)

Factores étnicos, género, personalidad,
posicion jerdrquica dentro de la
organizacion

No existe correlacion significativa

Dole y Schroeder (2001)

Percepcién de justicia organizacional
distributiva y procedimental (*)

Directa negativa

Fields et al. (2000)
Elanain (2010)

rales y la intencion de rotar

Directa positiva. Schaufeli 'y  Bakker
Burnout Es mediadora entre demandas labo-|(2004)

rales y la intencion de rotar

Directa negativa. (Szcggz)f eli 'y Bakker
Engagement Es mediadora entre demandas labo-

(*) La justicia organizacional distributiva es desarrollada por Fields et al. y la procedimental por Elanain.

Fuente: Elaboracion propia 2016.

Tabla 4. Factores organizacionales relacionados con la intencion de rotar

Variables

Tipo de relacién

Referencia

naturaleza del trabajo, oportunidades
de crecimiento profesional

Recursos: Relaciones entre colegas,

Directa negativa.

McGee (1971)

Demandas: Ambigtedad del rol, con-
flicto de rol, sobrecarga de trabajo,
conflicto familia-trabajo

Indirecta positiva.
Variable mediadora: Burnout

Igbaria 'y Greenhaus
(1992)

Recursos: Empowerment

Directa negativa

Bowen y Lawler (1992)

Recursos: Remuneracién percibida

Indirecta negativa.
Variable mediadora:
Satisfaccion por remuneracion

Lum et al. (1998)

Recursos: Apoyo del supervisor

Indirecta negativa.
Variable mediadora: Burnout

Kalliath y Beck (2001)




Variables

Recursos: Apoyo social

Tipo de relacién

Indirecta negativa.
Variable mediadora: Burnout

Referencia

Moore (2002)

Demografica: Género del supervisor:
Mujeres

Indirecta positiva.
Variable mediadora: Responsabilidad
de trabajo

Valentine et al. (2002)

Recursos: Apoyo social, coaching del

Indirecta negativa.

supervisor, feedback y control de|Variable mediadora: Bakker et al. (2003)
tiempos Involvement

Recursos:  Cultura  organizacional Indi.recta nega_ltiva. .

. : Variable mediadora: Carmeli (2005)
innovadora

Burnout

Recursos: Apoyo del supervisor, en-
trenamiento, empowerment, premios.

Directa negativa.

Babakus et al. (2008)

Recursos: Justicia organizacional

Indirecta negativa.
Variable mediadora:
Satisfaccion laboral

Elanain (2010)

Carga de trabajo

Directa positiva

Khan y Du (2014)

Demandas: Sobrecarga de trabajo

Indirecta positiva.
Variable mediadora:
Burnout

Shemueli et al. (2015)

Recursos: Apoyo social

Indirecta negativa.
Variable mediadora:
Engagement

Shemueli et al. (2015)

Fuente: Elaboracion propia 2016.

2. Engagement, burnout y job crafting

2.1 Definicién conceptual del engagement

El engagement es una variable que ha generado interés por parte de los investigadores por su

contribucién a la comprension de los procesos motivacionales en el ejercicio de su labor. Su

definicion ha ido cambiando a través de los afios, la cual puede ser revisada a continuacion:

Tabla 5. Definiciones conceptuales sobre el engagement
Concepto del engagement Referencias

ambiente como del individuo.

El engagement es un fenémeno motivacional determinado por factores del

Hobfoll (1989)

El engagement es la inversién fisica, cognitiva y emocional que las personas
realizan durante el desempefio de sus roles laborales.

Khan (1990)

El burnout y el engagement son polos opuestos de un mismo continuo. El

burnout es el desgaste del engagement con el trabajo y esta compuesto por | Maslach y Leiter (1997)
vigor, exhaustividad y dedicacion.

Es el estado de animo positivo vinculado al logro del trabajo, caracterizado por | Bakker y Demerouti,
el vigor, dedicacién y absorcién. (2007)

Fuente: Elaboracion propia 2016.



Para el propésito de esta investigacion, emplearemos la definicién del engagement de Bakker y
Demerouti (2007) quienes lo interpretan como resultado de un proceso motivacional
independiente, pero a su vez fuertemente correlacionado (negativamente) con el burnout
(Schaufeli et al. 2002).

2.2 Definicién conceptual del burnout
Es una variable de interés para investigadores de multiples disciplinas desde hace mas de 4

décadas, y aunque su definicién ha tenido variaciones en el tiempo, se destacan las siguientes:

Tabla 6. Definiciones conceptuales sobre el burnout
Concepto de burnout Referencias

El burnout es un factor negativo relativo al trabajo, compuesto por una serie de
. e : P Y Freudenberger (1974)
sintomas como fatiga fisica, desgaste emocional y pérdida de motivacion.

El burnout es un estado de agotamiento, en el cual uno es cinico acerca del
valor de su propia ocupacion y pone en duda su propia capacidad para|Maslach et al. (1996)
desempefiarse laboralmente.

El burnout es el estado de agotamiento emocional, despersonalizacion y menor

B . Maslach (1993)
realizacion personal respecto a su trabajo.

El burnout se define como una respuesta al estrés continuo o tension
psicoldgica que involucra sentimientos de agotamiento emocional, la fatiga
fisica y el cansancio cognitivo.

Shirom 'y  Melamed
(2006)

El burnout es una combinacion de agotamiento emocional crdnico y actitudes
negativas al trabajo, con implicancias perjudiciales a la productividad y salud | Bakker y Costa (2014)
del colaborador.

Fuente: Elaboracién propia 2016.

Para efectos de la presente investigacion, se empleara la definicién empleada por Maslach (1993),

especificamente empleando las dimensiones de agotamiento emocional y despersonalizacion.

2.3 Definicién conceptual del job crafting
El job crafting es un constructo de reciente data en investigacion, sus precedentes conceptuales
provienen desde 1987. A continuacién encontramos las principales definiciones que han sido

empleadas por los equipos de investigacion:

Tabla 7. Definiciones conceptuales sobre el job crafting
Concepto de job crafting Referencias

Los colaboradores pueden efectuar cambios en sus trabajos bajo su propia

iniciativa, con o sin el involucramiento de sus directivos. Kulik et al. (1987)

El job crafting es el conjunto de comportamientos de cambio bajo iniciativa de
los colaboradores con el propésito de alinear las caracteristicas de su trabajo
con sus expectativas personales.

Wrzesniewski y Dutton
(2001)




Concepto de job crafting Referencias

En el job crafting los colaboradores modifican de forma independiente
aspectos de su trabajo para mejorar el ajuste entre las caracteristicas de su
trabajo y sus propias necesidades, habilidades o preferencias.

Berg et al. (2008)

El job crafting es el conjunto de cambios que un colaborador puede efectuar
para balancear las demandas y recursos laborales con sus habilidades y
necesidades personales.

Tims y Bakker (2010)

El job crafting es el cambio de ciertos aspectos del trabajo dentro de los limites
de las actividades especificas de este.

Berg y Dutton (2011)

El job crafting es el conjunto de iniciativas de cambio generadas por el colaborador
que incrementan los recursos estructurales, los recursos sociales y la busqueda de
nuevos desafios dentro del trabajo para hacerlo méas afin a sus expectativas y
necesidades.

Tims et al. (2012)

El job crafting es una intervencion de mejora a nivel individual usualmente
iniciada por el mismo colaborador, que busca cambiar su entorno laboral para

Bakker

hacerlo mas “engaging” y menos agotador.

(2013)

y Demerouti

Fuente: Elaboracion propia 2016.

Para fines de la presente investigacion, se emplear la definicion conceptual de Tims et al. (2012),

por su afinidad con el modelo de demandas y recursos laborales.

2.4 Modelos explicativos de la relacion entre el engagement, el burnout y el job crafting

Este trabajo tiene modelos precedentes de investigacion respecto a los procesos motivacionales y

al estrés laboral de forma simultanea; los mas importantes se encuentran a continuacion:

Tabla 8. Modelos de la relacién entre el engagement, el burnout y el job crafting

Modelo conceptual

Teoria de los dos

Planteamientos principales

Existen dos factores organizacionales que conducen a la satisfac-
cién y/o motivacion de los colaboradores. Los factores de higiene,

Referencias

Herzberg et al.

control (1979)

factores (1959) |cuya ausencia genera insatisfaccion, y los factores motivacionales | (1959)
que contribuyen al bienestar.
Modelo de | Las respuestas de los colaboradores frente a sus labores dependen de
- . . Hackman y
caracteristicas las caracteristicas del trabajo y que estas sean moderadas por ca-
. Oldham (1976)
laborales (1976) |racteristicas personales.
Argumenta que el estrés producido en una labor dependera de la
Modelo de capacidad que tenga el colaborador para poder cumplir con las
demandas y Karasek (1979)

demandas de su trabajo. Un trabajo con altas demandas y alta ca-
pacidad de manejo, generara un trabajo de aprendizaje activo.

Modelo
conservacion
recursos (1989)

de
de

Plantea que los colaboradores buscan obtener, retener y proteger sus
recursos, cumpliendo un rol importante dentro del logro de
motivacion. Dichos recursos son laborales y personales y buscan el
desarrollo personal y la reduccion de las demandas laborales.

Hobfoll (1989)

Modelo cualita-
tivo de engage-
ment (1990)

El engagement es la inversion fisica, cognitiva y emocional que
requiere de condiciones como: significado, seguridad y la
disponibilidad.

Khan (1990)
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Modelo conceptual

Planteamientos principales

Referencias

El  modelo de|El estrés laboral es el resultado del desbalance entre el esfuerzo
desbalance  es-[(relacién entre las demandas laborales y la motivacion paraf.. .
: : Siegrist (1996)
fuerzo - recom-|superarlas) y la recompensa (salario, recompensa, estima,
pensa (1996) estabilidad, oportunidades laborales).
Modelo lineal de . .
El engagement y el burnout forman parte de un mismo continuo.
burnout- o Maslach y
Los componentes del engagement son antagonicos del burnout|, .
engagement - R AR Lo T Leiter (1997)
(1997) (vigor-exhaustividad; dedicacién-cinismo; absorcidn-ineficacia).
Este modelo argumenta que el burnout y el engagement son con-
. . . Bakker, y
Modelo de | ceptos opuestos que deben ser medidos de modo independiente .
X . g . . Demerouti
demandas y | debido a que la tercera dimension (absorcion e ineficacia) es dife- (2007)
recursos laborales | rente. Finalmente, las demandas laborales desencadenan un proceso .
. . Schaufeli y
(2001) de deterioro de la salud, mientras que los recursos laborales son
o Bakker (2004)
parte de un proceso motivacional.
Los procesos de deterioro de la salud (vistos como el agotamiento y
Modelo de N L
la despersonalizacion) y los procesos motivacionales son conse- | Bakker y
demandas y ; - .
cuencia de la relacién entre las demandas laborales y los recursos | Demerouti
recursos laborales - . Lo
laborales y personales, y tienen como recurso de intervencion indi- [ (2013)

(2013)

vidual para la mejora al job crafting.

Fuente: Elaboracion propia 2016.

De los modelos anteriormente descritos, para el propdsito de la presente investigacion, se

empleara la definicidén de Bakker y Demerouti (2013) por tratar el fendmeno como dos procesos

independientes, fuertemente vinculados, que reconoce aspectos tanto organizacionales como

individuales, y que al mismo tiempo integra el rol individual como parte del proceso de redisefio

adaptativo del colaborador frente a su puesto de trabajo.

3. El modelo de demandas y recursos laborales

Este modelo propone un enfoque heuristico y parsimonioso que especifica que el proceso de

deterioro de la salud (que deriva en el burnout) asi como el proceso de motivacion laboral (que

deriva en el engagement) pueden ser producidos por dos conjuntos especificos de condiciones

laborales: los recursos y las demandas laborales. Las demandas laborales y recursos laborales son

condiciones organizacionales de cualquier entorno laboral (Schaufeli et al. 2009).

Tabla 9. Demandas y recursos laborales y su relacion con el estrés y la motivacion

+

Recursos
laborales

- | Baja motivacion

Bajo estrés Alto Estrés
Alta motivacion Alta motivacion
Bajo estrés Alto Estrés

Baja motivacion

Demandas laborales

Fuente: Bakker y Demerouti (2007).
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3.1 Las demandas laborales

Las demandas laborales son aquellos aspectos fisicos, psicoldgicos, organizacionales o sociales
del trabajo que requieren de un esfuerzo sostenido vinculado a costos fisicos y psicologicos
(Demerouti et al. 2001). Aunque las demandas laborales no son necesariamente negativas, son un
obstaculo cuando requieren de un esfuerzo elevado y la persona no puede recuperarse

adecuadamente (Meijman y Mulder 1998).

Las demandas laborales se clasifican en demandas retadoras y demandas obstaculizadoras
(Cavanaugh et al. 2000). Las demandas retadoras son exigencias que al cumplirse producen
beneficios que superan a la inversion generada. Entre las demandas retadoras puede reconocerse a
la sobrecarga laboral, entendida como la percepcion de altos niveles de exigencia por el
cumplimiento de resultados sumada a la demanda emocional propia de la labor. Por otra parte, las
demandas obstaculizadoras limitan el logro de objetivos a su vez que no se percibe su aporte de
valor al individuo o a la organizacion, rivalizando con la eficiencia y el logro de los resultados
(Crawford et al. 2010). Por ejemplo, existen las barreras administrativas, entendidas como la
percepcion de una excesiva carga de tramites, procedimientos y otros controles que limitan al
logro de los resultados. Esta clasificacion entre demanda retadora u obstaculizadora puede variar
segun el sector empresarial en el que se encuentra y grupo ocupacional al que pertenece (Bakkery
Sanz-Vergel 2013).

3.2 Los recursos laborales

Se refieren a los aspectos fisicos, psicolégicos, organizacionales o sociales del trabajo que
pueden: (a) reducir las exigencias del trabajo y los costes fisioldgicos y psicoldgicos asociados,
(b) ser decisivos en la consecucion de los objetivos del trabajo o (c) estimular el crecimiento

personal, el aprendizaje y el desarrollo (Bakker 2011).

Los recursos laborales pueden ser provistos por la organizacion, tales como las oportunidades de
desarrollo y la autonomia en el trabajo, y por las relaciones interpersonales como el feedback y el
coaching del supervisor (Crawford et al. 2010). Tratandose de las oportunidades de desarrollo,
estas evaltan la percepcion que el colaborador mantiene sobre las facilidades que tiene para el
acceso a proyectos y/o beneficios de crecimiento profesional y/o personal dentro de la
organizacion; mientras que para la autonomia, se examina el nivel en que el colaborador percibe
la flexibilidad, libertad y oportunidad para la toma de decisiones que la organizacion le brinda
para el desarrollo de su funcion. En materia del feedback del supervisor, se busca examinar la

percepcion que el colaborador mantiene sobre el nivel de acceso a informacion relevante que el
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supervisor le brinda sobre el cumplimiento y desarrollo de sus funciones, de tal forma que le
permita generar cambios de forma oportuna; mientras que al tratarse del coaching del supervisor,
el colaborador evalua el nivel de interés, acompafiamiento y soporte cotidiano que recibe por

parte de su jefe directo para el logro de sus funciones.

Gréfico 1. El modelo de demandas y recursos laborales

Fisico

Cogniti +
OgMItvo Demandas Estrés
Laborales
Emocional
Etc.
Resultados
organizacionales
Apoyo
+
Autonomia Recursos
Laborales Motivacion
Retroalimentacion +

Etc.

Fuente: Bakker y Demerouti (2007).

La teoria de conservacion de recursos sostiene que el proceso de deterioro de la salud es méas
potente que el motivacional, siendo asi, la teoria de demandas y recursos laborales se orienta a
desarrollar un sistema de recursos segun la industria (Schaufeli et al. 2009), a fin de fortalecer los
beneficios y capacidades que permitan que la relacion entre el proceso de deterioro y el proceso
motivacional tenga mayor equilibrio. A mayor cantidad de recursos, mayor sera la capacidad de
los colaboradores para dedicar sus esfuerzos y habilidades en sus labores de trabajo, lo que se vera

reflejado en el logro de los objetivos organizacionales (Schaufeli et al. 2009).

Dentro del modelo, el job crafting es parte de los procesos de motivacion y prevencion del
deterioro emocional. Investigacion reciente sugiere que el job crafting genera el incremento del
engagement y la reduccion del burnout (Petrou et al. 2012). Recientemente, Tims et al. (2012)
concluyen que pueden diferenciarse a los recursos laborales en dos sub-dimensiones: recursos
estructurales (por ejemplo: oportunidad de desarrollo y autonomia) y recursos sociales (apoyo
social, coaching y feedback). El job crafting demuestra un efecto positivo sobre las demandas
retadoras, impactando finalmente sobre el bienestar laboral del colaborador, sin embargo, el
crafting a demandas obstaculizadoras no generaba mayor efecto sobre la percepcién de los

colaboradores frente al nivel de demandas experimentado (Tims et al. 2013).
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Gréfico 2. El modelo de demandas y recursos laborales

Job Crafting

Recursos
Laborales

+ Engagement
——————— +
Recursos
Personales

Demandas
Laborales

’ Job Crafting

Fuente: Bakker y Demerouti (2013).

Rendimiento
Laboral

Agotamiento

De este modo, resulta relevante investigar si esta misma relacién se mantiene en el sector
empresarial peruano, permitiendo identificar métodos de mejora de bienestar laboral, ya sea

vinculandose al job crafting como a cambios de indole gerencial.

4. Desarrollo de las hipétesis del estudio
Segun la literatura revisada y conforme al alcance de la presente investigacion, se buscard com-

probar tres hipétesis, las que se sustentan a continuacion:

4.1 Relaciones entre las demandas, el burnout y la intencion de rotar

El resultado de estudios previos en los call center destacan el poder predictivo de las demandas
laborales (estresores) sobre la intencion de rotar (Malik et al. 2013) y particularmente, de la forma
como el estrés laboral incrementa la intencion de rotar (Arshadi y Damiri 2013) (Jou et al. 2013).

Sin embargo, las investigaciones en otros sectores laborales también evidencian el rol mediador
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que ejerce el burnout entre las demandas laborales y la intencion de rotar (Igbaria y Greenhaus
1992), (Bakker et al. 2003), (Shemueli et al. 2015).

Esta informacion nos lleva a concluir con la siguiente hipotesis:

H1: El burnout media la relacion entre las demandas laborales y la intencidn de rotar.

4.2 Relaciones entre los recursos laborales, el engagement y la intencidn de rotar

Las investigaciones que examinan el poder predictivo de los recursos en la reduccidn de intencién
de rotar tienen mas de cuatro décadas. De esta forma, se han identificado efectos directos desde
recursos laborales como: la naturaleza del trabajo, las relaciones entre colegas y las oportunidades
de crecimiento (McGee 1971), el empowerment (Bowen y Lawler 1992), el apoyo del supervisor,
el entrenamiento y los premios (Babakus et al. 2008) sobre la reduccién de la intencion de rotar.
Sin embargo, existen investigaciones que han validado el rol mediador del engagement entre el
apoyo social y la reduccion de la intencion de rotar (Shemueli et al. 2015); y los recursos actlan a
través de otras variables mediadoras tales como la satisfaccion por la remuneracion (Lum et al.
1998), el involvement (Bakker et al. 2003) y el mismo burnout (Kalliath y Beck 2001), (Moore
2002), (Carmeli 2005). Sin embargo, dicha relacion no se encuentra examinada en los call center

a nivel local.

Esta informacion nos lleva a concluir con la siguiente hipotesis:

H2: El engagement media en la relacion entre los recursos laborales y la intencién de rotar.

4.3 Relaciones entre el job crafting y la intencién de rotar

El job crafting es parte de un enfoque de redisefio de puestos complementario a propuestas de
intervencién dirigidas desde la direccidn estratégica de la organizacién (Demerouti y Bakker
2016). Aunque el job crafting es una variable de reciente investigacion, existen hallazgos en
cuanto a su relacion positiva y predictiva sobre el engagement (Petrou et al. 2013). De este modo,
los colaboradores con rasgos proactivos vinculados al job crafting poseen mayor probabilidad de
efectuar cambios en sus puestos de trabajo, incrementando sus recursos estructurales, sociales y
los desafios del trabajo (Bakker et al. 2012). Asimismo, la actividad cotidiana de job crafting se

encuentra vinculada con fluctuaciones positivas en el engagement (Petrou et al. 2013).
Por otra parte, el job crafting tiene un rol orientado a reducir las demandas como parte de un

mecanismo protector del proceso de deterioro de la salud (Demerouti y Bakker 2016). Al

respecto, las estrategias de reduccion de demandas fluctian diariamente. En comparacion a las
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estrategias de busqueda de recursos y desafios laborales, el rango fluctia entre 31% para
busqueda de desafios, 34% para busqueda de recursos y 78% para la reducciéon de demandas,

vinculandose este Ultimo factor de forma negativa al engagement (Petrou et al. 2012).

La investigacién sugiere que es importante que las organizaciones promuevan y faciliten el job
crafting en sus colaboradores, con el propdsito de incrementar el ajuste entre sus expectativas y
las de la organizacion de forma simultanea; complementando los modelos de intervencion de
directiva, orientando las investigaciones previas, a identificar su efecto directo favorable sobre el
engagement y reduciendo el burnout (Demerouti y Bakker 2016). Sin embargo, existe poca
literatura que confirme el efecto indirecto que tendria el job crafting sobre la intencion de rotar en

los call center.
Esta informacidn nos lleva a concluir con la siguiente hipotesis:

H3: El job crafting tiene un efecto indirecto sobre la intencion de rotar a través del burnout y el

engagement.
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Capitulo I11. Metodologia

En el presente capitulo se desarrolla la metodologia empleada en la investigacion, por lo que se
hara referencia al disefio de la investigacion y conformacion de la muestra, los instrumentos

empleados, el procedimiento de recoleccion de datos y los analisis estadisticos.

1. Disefio de investigacion
El estudio se caracteriza por ser cuantitativo, transversal, no experimental y explicativo predictivo
(Alarcon 1991).

2. Conformacidn de la muestra

Los detalles de la composicién de la muestra se detallan a continuacion:

Tabla 10. Descripcion sociodemografica de la muestra

Variable Distribucion Porcentaje
Sexo Mascul_ino 45,6
Femenino 54,4
De 18 a 19 afios de edad. 24,3
Entre 20 y 35 afios de edad. 65,3
Edad Entre 36 y 50 afios de edad. 8,9
Entre 51 y 60 afios de edad. 1,4
De 65 afios en adelante. 0,2
Secundaria completa. 56,4
- Formacion técnica completa. 29,9
Formacion - . o
Formacion universitaria completa. 13,1
Formacion de postgrado completa. 0,6
Colaboradores operativos sin personal a cargo. 77,6
Perfil dentro de la Colaboradores administrativos sin personal a cargo. 7,3
organizacion Colaboradores administrativos con personal a cargo. 14,7
Colaboradores ejecutivos con mas de 5 personas a cargo. 0,4
Tipo y duracién de Sin contrato. 1,7
contrato Contrato a plazo fijo con duracién menor a 3 meses. 68,9
Contrato a plazo fijo con duracion igual o mayor a 3 meses. 28,6
Contrato a plazo indeterminado. 0,8
Permanencia en la Menos de un (1) afio de permanencia. 83,4
empresa De 1 a 2 afios de permanencia. 11,8
De 3 a 5 afios de permanencia. 3,9
De 6 a 10 afios de permanencia. 0,8
De 10 afios a mas de permanencia. 0,2

Fuente: Elaboracién propia 2016.

3. Instrumentos de medicién

Para el presente estudio se evaluaran demandas laborales, entre ellas: barreras administrativas,
sobrecarga de trabajo; para los recursos laborales: las oportunidades de desarrollo, la autonomia,
el feedback del supervisor y el coaching del supervisor (Tims et al. 2013). Del mismo modo, se

analizardn las tres dimensiones del engagement (vigor, dedicacion y absorcion), las dos
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dimensiones core del burnout (agotamiento emocional y despersonalizacion), las tres
dimensiones core del job crafting (blsqueda de recursos estructurales, sociales y desafios) y la

intencion de rotar.

3.1 Demandas y recursos laborales

Los cinco componentes seleccionados para el estudio de las demandas y recursos laborales han
sido evaluados a través del Cuestionario de Demandas y Recursos Laborales (Bakker 2014). En
total se han evaluado 26 reactivos para demandas y recursos laborales. En el caso de las
demandas, se evaluaran: (1) barreras administrativas, empleando cinco items, entre ellos: “Tengo
que lidiar con muchos tramites burocraticos para realizar mi trabajo”; (2) sobrecarga de trabajo,
gue cuenta con 7 items, considerando reactivos de referencia a: “;Con qué frecuencia tienes que
trabajar mas de la cuenta para cumplir con una fecha limite?”. Por parte de los recursos laborales,
se revisaran: (3) las oportunidades de desarrollo, con tres items, entre ellos: “Mi trabajo me da la
posibilidad de aprender nuevas cosas”; (4) la autonomia, que toma tres items como: “;Tienes
control sobre como se lleva a cabo tu trabajo?”; (5) el feedback del supervisor, que cuenta con tres
items, considerando a: “En mi trabajo tengo la oportunidad de saber qué tan bien estoy
desempefiando mis labores”; (6) y finalmente el coaching del supervisor, evaluando cinco items,

considerando como referencia a: “Me siento valorado por mi jefe inmediato”.

3.2 Engagement

Fue evaluado a través del Ultrech Work Engagement Scale (UWES Manual-Espafiol), version corta
de 9 items. Para la dimension de vigor se han aplicado items de referencia como: “En mi trabajo me
siento lleno de energia” y “Cuando me levanto por la mafanas tengo ganas de ir a trabajar”. Para la
escala de dedicacidn, se encuentran items de referencia como: “Estoy orgulloso del trabajo que
hago” y “Mi trabajo me inspira”. Finalmente, para la dimension de absorcion se encuentran items
como: “Estoy inmerso en mi trabajo” y “Me dejo llevar por mi trabajo”. Los items han sido

desarrollados como escala tipo Likert, puntuando desde O (nunca) hasta 6 (siempre).

3.3 Burnout (agotamiento emocional y despersonalizacion)

Las dimensiones principales del burnout han sido medidas a través de las sub-escalas de
agotamiento emocional y despersonalizacion (Schaufeli et al. 1996) del Maslach Burnout
Inventory General Survey (MBI-GS). Se han empleado 9 items, de los cuales, para la escala de
agotamiento emocional, se han tomado 4 items, siendo un reactivo de referencia: “Cuando
termino mi jornada de trabajo me siento agotado”; mientras que para despersonalizacion, se han

tomado 5 reactivos, siendo uno de referencia: “Siento que estoy tratando a algunos beneficiados
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de mi trabajo como si fuesen objetos”. Todos los items fueron desarrollados como escala tipo

Likert, puntuando desde 1 (totalmente en desacuerdo) hasta 5 (totalmente de acuerdo).

3.4 Job crafting

Para la evaluacion de las tres sub-dimensiones del job crafting, se emplearan 13 items de una
adaptacion al espafiol de la escala de job crafting hecha en el 2012 (Tims et al. 2012), la que se
encuentra en el Cuestionario de Demandas y Recursos Laborales (Bakker 2014). De forma
especifica, para la dimension de (1) busqueda de recursos laborales estructurales, se emplearan 4
items, entre ellos: “Busco aprender nuevas cosas en el trabajo”; (2) para busqueda de recursos
laborales sociales, se emplearan 5 items, entre ellos: “Pregunto a mi jefe si se encuentra satisfecho
con mi trabajo”; y finalmente para (3) biisqueda de desafios, se emplearan 4 items, entre ellos:
“Cuando aparece un proyecto interesante, me ofrezco como participante”. Los items son

evaluados en una escala del 1 al 5, donde 1 significa “nunca” y 5 significa “siempre”.

3.5 Intencion de rotar

Se ha empleado una adaptacion de los 4 items presentados en The Michigan Assessment of
Organizations Questionnaire (Camman et al. 1979), siendo items referenciales: “Me encuentro
buscando un nuevo trabajo” y “Si tuviera oportunidad, tomaria algiin otro empleo”. Los items son

evaluados en una escala del 1 al 5, donde 1 significa “nunca” y 5 significa “siempre”.

4. Procedimiento de recoleccion de datos

El proceso de seleccion de participantes se establecio realizando contacto previo con los gerentes
generales de las tres empresas de call center, quienes brindaron su aprobacién para el desarrollo del
estudio. Fue aplicado de forma online durante el horario de trabajo, por lo que no se registraron datos

perdidos en ninguno de los items, participaron un total de 518 personas para el estudio.

5. Analisis estadistico

Para el propdsito de la investigacion, se emplearan métodos de analisis estadistico como el analisis
de la confiabilidad mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach; estadisticos descriptivos como la
media, la mediana, la desviacion estandar, el rango, el minimo y maximo y la prueba de
Kolmogorov-Smirnov para la determinacion de la normalidad; el coeficiente RHO de Spearman
para la determinacion de los indices de correlacion. Asimismo, se efectuara el andlisis factorial
confirmatorio; verificando las hipdtesis a través del modelo de ecuaciones estructurales, con
métodos de estimacion de bondad del ajuste de maxima verosimilitud y la técnica del Bootstrap con

2000 sub-muestras e intervalos de confianza del 95%; usando el software SPSS-AMOS.
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Capitulo V. Resultados

1. Resultados de la confiabilidad de los instrumentos y del anélisis descriptivo

Los resultados de los anélisis de confiabilidad muestran valores del Coeficiente Alfa de Cronbach
mayores a 0,70 (Nunnally 1978), que se considera el minimo aceptable. Los estadisticos
descriptivos de las variables de estudio, incluyendo los puntajes de media, mediana, desviacion
estdndar y los Coeficientes Alfa de Cronbach se detallan en la tabla 11. En el analisis de
Kolmogorov-Smirnov se identificaron distribuciones no paramétricas en todas las variables del

estudio (p<0,05), lo que exige emplear estadisticos no paramétricos para las variables.

Tabla 11. Analisis descriptivo y de confiabilidad de los instrumentos

Variables observables MIN MAX

Intencion de rotar 1 Intencion de rotar 4001(1,00( 5,00 |2,12]2,00]1,05]0,89
2 Barreras administrativas 400 1,00 500 (2,402,401 0,9 | 0,85
Demandas laborales
3 Sobrecarga de trabajo 400(1,00] 5,00 |253|243]0,88]0,86
4 Oportunidades de desarrollo 400 1,00] 5,00 |3,78|4,00]0,86|0,87
5 Autonomia 4001 1,00] 5,00 |3,62|3,67]0,98]0,83
Recursos laborales
6 Feedback del supervisor 4001 1,00] 5,00 |3,58]|3,67]1,07]0,89
7 Coaching del supervisor 400|100 500 [3,53]3,80(1,14(0,92
8 Agotamiento 3,00(1,00] 4,00 |2,41]250]0,65]0,80
Burnout
9 Despersonalizacion 3,00(1,00] 4,00 |1,84]2,00]0,63]0,85
10 |Busqueda de recursos estructurales | 4,00 [ 1,00 | 5,00 | 4,31 | 4,501 0,79 | 0,85
Job crafting 11 | Busqueda de recursos sociales 400 1,00] 5,00 |3,12|3,00|1,01]0,85
12 | Bulsqueda de desafios 400(1,00( 5,00 |3,28]3,25]1,00]0,86
13 |Vigor 6,00 10,00 | 6,00 |4,404,33(1,19]0,86
Engagement 14 | Dedicacién 6,00 10,00 | 6,00 | 4574,83|1,33]0,93
15 | Absorcion 6,00 | 0,00 | 6,00 | 4,25(4,3311,32]0,87
N° vélido: 518

Nota: R= Rango, MIN=Minimo, MAX=Maximo, M=Media, ME=Mediana, DS=Desviacion estandar, o=Coeficiente
Alfa de Cronbach.
Fuente: Elaboracion propia 2016.

2. Resultados del analisis correlacional

Se ha empleado el coeficiente de correlacién RHO de Spearman para muestras no paramétricas.
Los resultados del andlisis confirman las investigaciones preliminares en relacién a la intencién
de rotar; evidenciando que la intencidn de rotar correlaciona de forma significativa con todas las

variables del estudio (p<0,01). En detalle: las demandas laborales (barreras administrativas y
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sobrecarga de trabajo) correlacionan de forma positiva con la intencién de rotar; los recursos
laborales (oportunidades de desarrollo, autonomia, feedback del supervisor y coaching del
supervisor) correlacionan de forma negativa con la intencion de rotar; las dimensiones core del
burnout (agotamiento y despersonalizacién) correlacionan de forma positiva con la intencién de
rotar; mientras que las dimensiones del engagement correlacionan de forma significativa y en
sentido negativo con la intencion de rotar. Asimismo, existe correlacion significativa en sentido
negativo entre las dimensiones del burnout y del engagement, mientras que las dimensiones del
job crafting correlacionan en sentido positivo con las dimensiones de engagement y en sentido
negativo con las dimensiones del burnout. Del mismo modo, se identifica que las tres
dimensiones del job crafting (busqueda de recursos estructurales, sociales y desafios)
correlacionan de forma negativa con la intencién de rotar. Se incluyen los resultados del analisis

correlacional entre las variables del estudio en la tabla 13.

3. Analisis de modelo de investigacion

Se efectud un analisis para descartar el efecto de las variables sociodemogréaficas sobre la inten-
cién de rotar las cuales demostraron no ser significativas. A partir de ello, se emple6 el analisis
factorial confirmatorio para verificar si la estructura factorial de los instrumentos utilizados se
mantenia en las observaciones obtenidas en la investigacion mediante el analisis de maxima
verosimilitud. Se elabord el modelo ecuaciones estructurales para confirmar las dos hipétesis del
rol mediador del burnout y el engagement (Baron y Kenny 1986) en la relacion entre las carac-
teristicas laborales y la intencién de rotar, y a su vez, verificar la hipotesis del efecto indirecto que
tiene el job crafting sobre la intencién de rotar. La bondad de ajuste del modelo se ha verificado
empleando los indicadores de ajuste (tabla 12), donde los valores del coeficiente Chi cuadrado
(x2) y los grados de libertad (df) mientras mas bajos sean indican un mejor ajuste, y para el caso
de los demas indicadores GFI, CFI, NFI, IFI; los valores dan referencia de un buen ajuste cuando
superan el 0,90 (Burnham y Anderson 1998). Estos indices de ajuste y criterios de interpretacion

se encuentran detallados en el anexo 6.

Tabla 12. Indicadores de ajuste de modelo de ecuaciones estructurales

M x? df GFlI CFI NFI IFI RMSEA  SRMR

Modelo 388,15 78 091 092 090 0,92 0,08 0,059

Nota: M=Modelo de investigacion, x?= Chi cuadrado; df = Grados de libertad; GFI = indice de bondad de ajuste; CFI =
Indice de ajuste comparativo; NFI = Indice de ajuste normalizado; IFI = Indice de ajuste incremental; RMSEA = Raiz
del residuo cuadratico promedio de aproximacion; SRMR= Raiz estandarizada del residuo cuadratico promedio,

Fuente: Elaboracion propia 2016.

21



Tabla 13. Andlisis correlacional de las variables de estudio

Factor Variables 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Intencion de rotar 1 Intencion de rotar
Demandas laborales 2 Barreras administrativas 0,28**
3 Sobrecarga de trabajo 0,30*%* 0,44**
Recursos laborales 4 Oportunidades de desarrollo -0,41** -0,32** -0,22**
5 Autonomia -0,24** -0,27** -0,15** 0,54**
6 Feedback del supervisor -0,26** -0,31** -0,19** 0,50** 0,53**
7 Coaching del supervisor -0,23**-0,18** -0,09* 0,47** 0,51** 0,63**
Burnout 8 Agotamiento emocional 0,45** 0,37** 0,39** -0,30** -0,20** -0,25** -0,18**
9 Despersonalizacion 0,50** 0,39** 0,29** -0,47** -0,32** -0,31** -0,27** 0,53**
Job crafting 10 Busqueda de recursos estructurales  -0,28** -0,08 -0,01 0,43** 0,37** 0,27** 0,29** -0,24** -0,40**
11 Busqueda de recursos sociales -0,17** -0,07 -0,05 0,37** 0,31** 0,39** 0,48** -0,16** -0,20** 0,36**
12 Busqueda de desafios -0,16** 0,01 0,06 0,30** 0,31** 0,23** 0,26** -0,09* -0,20** 0,50** 0,60**
Engagement 13 Vigor -0,48** -0,28** -0,19** 0,52** 0,46** 0,40** 0,36** -0,48** -0,54** 0,59** 0,36** 0,38**
14 Dedicacién -0,50** -0,25** -0,18** 0,56** 0,42** 0,39** 0,34** -0,39** -0,52** 0,57** 0,32** 0,34** 0,82**
15 Absorcion -0,43** -0,19** -0,15** 0,53** 0,42** 0,35** 0,32** -0,37** -0,43** 0,50** 0,36** 0,40** 0,72** 0,80**

N° vélido: 518  *:p<0,05 **:p<0,01

Fuente: Elaboracién propia 2016.
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Grafico 3. Resultados del modelo de investigacion
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4. Verificacion de las hipdtesis de estudio
Se ha aplicado el modelo de ecuaciones estructurales para comprobar las tres hipétesis de la
investigacion, identificando asimismo los efectos directos del burnout ($=0,48) y del engagement

(B=-0,21) sobre la intencion de rotar.

Respecto al funcionamiento de una variable como mediadora, segin Baron y Kenny (1986) se
necesitan tres condiciones: (1) que las variaciones en la variable independiente generen
variaciones significativas en la variable mediadora; (2) que las variaciones en la variable
mediadora generen variaciones significativas en la variable dependiente, y (3) que la relacion
previamente significativa entre la variable independiente y la variable dependiente se vuelva no
significativa. De este modo, los efectos indirectos estandarizados de las variables de estudio se

describen en la tabla 14.

Tabla 14. Efectos indirectos estandarizados sobre la intencion de rotar

Variable indirecta Demandas laborales Recursos laborales Job crafting
i 0,24* -0,29** -0,22**
Variable mediadora Burnout Engagement Burnout y engagement

Nota: *:p<0,05 **:p<0,01
Fuente: Elaboracién propia 2016.

4.1 H1: El burnout media la relacion positiva entre demandas laborales e intencion de rotar
Los resultados confirman que el burnout media la relacion positiva entre demandas laborales y la
intencion de rotar, toda vez que se comprueba el efecto indirecto estandarizado de las demandas
laborales sobre la intencion de rotar, con valor de p= 0,24 (C.I1. 95 de 0,05 ~ 0,51, p<0,05).
Mientras que el efecto de las demandas laborales sobre la intencion de rotar se vuelve no
significativo. Por tanto, se interpreta que las altas demandas laborales generan mayor intencion de

rotar en los colaboradores porque sufren mayor burnout.

4.2 H2: El engagement media la relacién negativa entre recursos laborales e intencion de
rotar

Los resultados confirman que el engagement media la relacion negativa entre recursos laborales y

la intencion de rotar, al comprobarse el efecto indirecto estandarizado de los recursos laborales

sobre la intencién de rotar, con valor de  =-0,29 (C.1. 95 de -0,43 ~ 0,13, p<0,01). Mientras que

el efecto de los recursos laborales sobre la intencién de rotar se vuelve no significativo. Por tanto,

se interpreta que a mayor cantidad de recursos laborales se reducird la intencién de rotar porque

los colaboradores estardn mas engaged con su trabajo.
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4.3 H3: El job crafting tiene un efecto indirecto negativo sobre la intencién de rotar

Los resultados permiten confirmar que el job crafting tiene un efecto indirecto estandarizado
sobre la intencion de rotar, con valor de f =-0,22 (C.I. 95 de -0,34 ~ 0,13, p<0,01). De este modo,
una posible interpretacion es que a mayores practicas de job crafting la intencion de rotar se

reducird porque los colaboradores estardn mas engaged y sufrirdn menos burnout.
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Capitulo V. Discusion y conclusiones

1. Discusiony conclusiones

En el plano académico, los hallazgos del estudio demuestran que el modelo de investigacion del
engagement, el burnout, el job crafting, las demandas y recursos laborales y la intencion de rotar
demuestra un ajuste apropiado. Este modelo de investigacion ha logrado explicar el 39% de

varianza de la intencion de rotar a través del modelo de ecuaciones estructurales.

Luego del andlisis, se confirma que el burnout tiene un efecto directo positivo sobre la intencién
de rotar (=0,48); el engagement tiene un efecto directo negativo sobre ella (= -0,21). No se

confirman efectos directos significativos del job crafting sobre la intencién de rotar.

Respecto al engagement, el estudio logra explicar el 55% de la varianza de dicha variable,
confirmandose que la mayor presencia de recursos laborales predice el engagement ($=0,40).
Ademas, los recursos laborales incrementan el job crafting (3=0,82), y esto a su vez incrementa el
engagement ($=0,31). Segln este hallazgo, el desarrollo del job crafting tiene un efecto positivo

en la motivacion del colaborador, maximizando los recursos laborales que tiene a disposicion.

Tratandose del burnout, el modelo explica el 57% de su varianza, siendo las demandas laborales
variables predictoras de esta variable (3=0,66). Segln esto, las altas demandas laborales incre-
mentan el job crafting (=0,36), y este a su vez, tiene un efecto reductor del burnout (p=-0,33).
Bajo esta perspectiva, mayores practicas de job crafting en los colaboradores tienen un efecto

protector sobre el deterioro de la salud del colaborador, reduciendo la generacion de burnout.

En relacidn con las variables latentes, existen variables observadas que tienen mayor presencia en
la conformacion de cada variable. Tratandose de las demandas laborales, destacan altos puntajes
en barreras administrativas (3=0,75), seguidas de sobrecarga laboral (p=0,64); mientras que para
los recursos laborales, resultan relevantes las oportunidades de desarrollo (f=0,78), la autonomia

(p=0,73), el feedback del supervisor (=0,65) y finalmente, el coaching del supervisor ($=0,62).

En el caso del burnout, la despersonalizacién es importante en el desarrollo del constructo
(B=0,80), seguida del agotamiento emocional (3=0,70). En el engagement, los valores obtenidos
de mayor a menor son: dedicacion (=0,94), vigor (p=0,89) y absorcién (f=0,85). Mientras que
en el job crafting, la variable observable con mayor ponderacion es la vinculada con la busqueda

de desafios (B=0,75), seguida de la busqueda de recursos sociales (f=0,71), y finalmente el
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aprovechamiento de recursos estructurales (p=0,67).

Estos hallazgos complementan estudios preliminares sobre el modelo de demandas y recursosy la
intencion de rotar (Arshadi y Damiri 2013), (Jou et al. 2013), (Shemueli et al. 2015), y de estudios
vinculados al rol del job crafting (Demerouti y Bakker 2016), porque permiten definir el efecto
que tiene el rol individual sobre las variables organizacionales, segln estos hallazgos, es deter-
minante desarrollar un propoésito claro e inspirar a los colaboradores para conseguirlo, lo que
implica ir mas alla del engagement inducido por variables organizacionales (Garton y Mankins

2015), para que esto tenga un efecto sobre la intencidn de rotar en call centers de Lima — Per.

2. Limitaciones del estudio y recomendaciones

A pesar de que esta investigacion proporciona contribuciones significativas tanto en lo académico
como en el &mbito empresarial, existe la limitacion propia del disefio transversal del estudio, que
condiciona al alcance de los hallazgos obtenidos, siendo recomendable realizar estudios de disefio
horizontal que permitan ampliar el analisis y recurrencia de los hallazgos obtenidos durante el
estudio (Alarcén 1991). Asimismo, al tratarse de un estudio basado en auto-informes (que se
basan en las apreciaciones de los colaboradores), es recomendable complementar esta

investigacion, vinculandola por ejemplo, con el indicador de rotacién de personal voluntaria.

Una limitacion adicional es la escasa participacion de las empresas y la disponibilidad horaria
para aplicar las encuestas a sus colaboradores, teniendo una potencial influencia sobre los niveles
de confiabilidad de los resultados. Es recomendable integrarse a los horarios de trabajo, de tal
modo que la resolucién de las pruebas sean de facil acceso, resolucion y que se asegure la

veracidad de los resultados.

Por ltimo, al tratarse de un estudio basado en psicologia positiva organizacional que integra al
job crafting, es recomendable desarrollar estudios similares en sectores empresariales afines que
mantengan altos indicadores de rotacion de personal que impacten sobre su sostenibilidad.
Asimismo, es recomendable promover estudios que permitan evaluar el retorno de la inversién en
programas de intervencién basados en el presente modelo y su impacto en otros procesos de

gestion humana, a fin de contribuir a la eficiencia de la gestion y desarrollo organizacional.
3. Propuesta de mejora

3.1 Alineamiento estratégico

Las principales empresas de call center que operan en el mercado peruano se caracterizan por
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dirigir sus esfuerzos a desarrollar una propuesta de valor de servicio de alta calidad basada en un
modelo de negocio de eficiencia en costos (Inmark 2016), gestionando soluciones precisas,
rapidas y de alto valor (Allus 2008). Para esto, buscan desarrollar estrategias que permitan
fortalecer la experiencia, capacidad de atencion e innovacion de sus colaboradores con los
clientes (GSS 2010); ademés, en la actualidad se encuentran integrando iniciativas de
responsabilidad social corporativa, promoviendo la empleabilidad y el entrenamiento de sus
colaboradores (Atento 2015) y, de forma simultanea, desarrollan estrategias para mejorar su
capacidad para reducir la rotacion de personas (Allus 2008) debido a que le genera altos costos de

operacion y fallas en el relacionamiento con los clientes (Bothma y Roodt 2013).

De acuerdo con los hallazgos obtenidos en esta investigacion, las demandas y recursos laborales
tienen un papel relevante en el desarrollo del burnout, el engagement y el job crafting de los
colaboradores, y estas variables individuales tienen efectos significativos sobre la intencién de
rotar dentro de los call center. Por tanto, para reducir significativamente la intencién de rotar es
crucial, desarrollar una intervencion sobre las principales demandas y recursos laborales, que
permitan reducir el burnout de los colaboradores, incrementar su nivel de engagement, y

finalmente, promover las précticas de job crafting que los colaboradores efecttan cotidianamente.

Con el objetivo de implementar una intervencién sistematica y secuencial, se priorizaran medidas
sobre las demandas y recursos laborales que tengan mayor efecto sobre el burnout, engagement y
job crafting; a su vez, que se generaran una campafia de promocion e incentivo de practicas de job
crafting para la reduccion de la intencién de rotar, en un plazo de dos afios y que esto a su vez,
finalmente impacte sobre los indices de rotacion de personal voluntaria. Desde esta forma, la
propuesta de mejora busca disefiar una estrategia responsable, sostenible e innovadora para
reducir la intencion de rotar de los colaboradores, tomando como sustento a los principales
hallazgos de esta investigacion y las consideraciones éticas correspondientes para gestionar

organizaciones mas saludables, eficientes y prosperas.

3.2 Disefio del plan de mejora: Humanicall
3.2.1 Objetivo general

Reducir la intencion de rotar de forma significativa en colaboradores de empresas de call center.
3.2.2 ldentificacion de variables estratégicas

La viabilidad del plan de trabajo en un modelo de negocio basado en la eficiencia en costos exige la

priorizacion de componentes y actividades para asegurar la eficiencia y maximo retorno de la
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inversion.

Asi, se han elegido las variables observables méas representativas para el desarrollo del plan de
trabajo que contribuyan a la reduccion de la intencion de rotar de los colaboradores. Para demandas
laborales: las barreras administrativas (f=0,75***), que se refieren a la burocracia interna y
exceso de tramites percibidos por los colaboradores para el logro de sus resultados. En el caso del
burnout: se identifica a la despersonalizacion (B=0,80***), que implica un trato que reconoce a
la importancia de las personas y de valores como la amabilidad y el servicio, en términos de la
prueba, una colaborador despersonalizado es aquel que trata a los demas como si fueran objetos.
Respecto a los recursos laborales, se identifican a las oportunidades desarrollo (B=0,78***), la
autonomia (p=0,73***) y el feedback del supervisor (B=0,73***) como las variables mas repre-
sentativas. Esto implica que se debera buscar una organizacion con mayores oportunidades de
crecimiento profesional, que permita generar mayor desarrollo de carrera, que promueva la li-
bertad para la toma de decisiones y que informe oportunamente sobre los resultados que sus
colaboradores logran cotidianamente. En el caso del engagement, la variable identificada es la
dedicacion (p=0,94***); en la que se debe desarrollar a colaboradores cuyo trabajo los inspire y
mantenga orgullosos. Respecto al job crafting, la variable observable destacada es la bisqueda
desafios (p=0,75***), lo que implica que serd necesario promover, reconocer e incentivar a los
colaboradores para que se involucren en nuevas oportunidades y retos dentro de la organizacion.

La identificacion y priorizacion de las variables observables se puede identificar en el gréfico 4.

Gréfico 4. Variables observables priorizadas para el plan de trabajo
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Fuente: Elaboracion propia 2016.
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3.2.3 Objetivos especificos y operativos del plan de trabajo

Efectuar intervenciones organizacionales sobre las demandas y recursos laborales, entre ellas:

* Reducir las barreras administrativas organizacionales de los colaboradores.

« Fortalecer las oportunidades de desarrollo, autonomia y feedback que los supervisores brin-
dan a los teleoperadores.

» Desarrollar oportunidades de crecimiento y desarrollo técnico - profesional como recurso

para fortalecer el job crafting de los colaboradores.

Efectuar intervenciones a nivel individual para reducir el burnout, incrementar el engagement y

promover el job crafting, entre ellas:

» Desarrollar un programa de formacion y orientacién psicoldgica sobre técnicas para reducir
significativamente la despersonalizacion que padecen los colaboradores.

» Desarrollar un programa de comunicacién interna y reconocimiento orientado a incrementar
significativamente los niveles dedicacion de los colaboradores.

« Brindar capacitacién, reconocimiento e incentivos no remunerativos a colaboradores que se
incorporen a oportunidades de crecimiento como via para fortalecer el job crafting de los

colaboradores.

Efectuar campafia de comunicacion interna de reconocimiento y beneficios para reducir la in-

tencién de rotar y permanecer en la empresa, entre ellas:

« Efectuar campafia de difusion y reconocimiento a los colaboradores con mayor experiencia de
la compafiia por medios de comunicacion interna.

» Efectuar campafia de difusion de beneficios y aprendizajes logrados por los colaboradores con

mayor permanencia en la organizacion.

3.3 Publico objetivo
La propuesta integra a todos los colaboradores de la organizacidn con especial énfasis en los

supervisores y colaboradores operativos.

3.4 Equipo responsable
Al tratarse de un proyecto que involucra a toda la organizacién, se recomienda que quienes lleven
el liderazgo sobre los resultados del proyecto sean la gerencia de operaciones, la gerencia de

gestion humanay la gerencia de calidad y mejora continua.
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3.5 Duracion del programa e intervalos de monitoreo
El programa de intervencion recomendado tiene una duracién de dos afios, con monitoreo sobre
los indices de rotacion de personal voluntaria de forma trimestral y una evaluacién anual sobre el

modelo planteado en el estudio.

3.6 Alcance del programa de mejora

El programa propuesto busca, de forma simultanea, reducir la intencion de rotar en los
colaboradores, a traves de (1) la mejora y fortalecimiento de las condiciones laborales (demandas
y recursos laborales identificados en el estudio); (2) el soporte y asistencia a los colaboradores en
las principales dimensiones de las variables individuales de estudio (burnout, engagement y job
crafting), y (3) promover, reconocer e incentivar la reduccion de la intencién de rotar;
promoviendo la eficiencia y el bienestar para los colaboradores. Esta serie de actividades se
encuentran detalladas en la Tabla 15. Para esto, es determinante contar con el respaldo de la
Direccion y de todos los colaboradores para la activacion del plan y sus derivados, manteniendo
un monitoreo trimestral de avance de resultados, una evaluacién general anual del modelo de
investigacion y la difusion de los logros a través de los canales de comunicacion interna de cada

organizacion.

3.7. Andlisis del retorno de la inversién

Para asegurar una adecuada estimacion del indicador de retorno de la inversion de un programa de
intervencion, es determinante realizar un analisis financiero que involucre, entre otras variables:
costos de inversion, beneficios directos e indirectos del programa y plazos en los que dichos
beneficios se veran reflejados. Por tanto, y conforme al alcance de este estudio, recomendamos:
(1) Efectuar investigaciones complementarias que permitan comprobar el efecto que tiene la
intencidn de rotar sobre variable de rotacién de personal voluntaria; lo que permita describir con
mayor exactitud, el efecto que mantiene la intencion de rotar sobre la rotacion voluntaria efectiva;
y (2) evaluar el efecto del programa de intervencion en un estudio de tipo experimental y
longitudinal, tanto sobre la intencién de rotar, asi como sobre la rotacion de personal voluntaria.
De este modo, se podran analizar los efectos de las variables de estudio y determinar, de forma

mas certera, el retorno de la inversion del programa de intervencion.
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Tabla 15. Programa de mejora: Humanicall

OBJETIVO OBJETIVOS OBJETIVOS OPERATIVOS ACTIVIDADES

GENERAL ESPECIFICOS

Reducir Desarrollar intervenciones | Reducir significativamente las barreras administrativas | * Integrar politicas y procedimientos de atencion al cliente.

significativamente la | de mejora a nivel | organizacionales de los colaboradores. * Desarrollo de procesos de calidad y servicio postventa.

intencion de rotar de | organizacional sobre las * Formacion en competencias de gestion por objetivos.

los colaboradores al | demandas y  recursos | Fortalecer las oportunidades de desarrollo, autonomia y | * Implementar modelo de gestién del desempefio orientado a identificar los high potential

concluir el programa
de intervencion, de

acuerdo a los
principales hallazgos
del estudio.

laborales. feedback que los supervisores brindan a los teleoperadores. y futuros planes de sucesion bajo un modelo objetivo.
* Implementar comités de calidad e incorporar a los mejores talentos de la organizacion.
* Formar a los colaboradores en sus funciones y medicién de resultados.
* Capacitar a los supervisores para que desarrollen técnicas de feedback efectivo con sus
colaboradores.
Desarrollar oportunidades de crecimiento y desarrollo | * Implementar proyectos de calidad y desarrollo organizacional.
técnico - profesional como recurso para fortalecer el job | * Desarrollar campafia de comunicacion y beneficios organizacionales por participar en
crafting de los colaboradores. proyectos.
Efectuar intervenciones a | Desarrollar un programa de formacién y orientacion | * Capacitar a los colaboradores en técnicas y manejo del estrés laboral.
nivel  individual  para | psicoldgica sobre técnicas para reducir significativamente la | * Brindar asistencia psicol6gica a los colaboradores que reportan altos indices de estrés.
reducir el burnout, | despersonalizaciébn que padecen los colaboradores

incrementar el engagement
y promover el job crafting.

(Dimension mas representativa del burnout).

Desarrollar un programa de comunicacion interna vy
reconocimiento orientado a incrementar significativamente
los niveles dedicacion y orgullo de los colaboradores.
(Dimension mas representativa del engagement).

* Implementar campafia de comunicacion interna sobre el propdsito y los beneficios de ser
teleoperador, que permita inspirar a los colaboradores segin la visién y mision de la
compafiia.

* Desarrollar labores de reconocimiento a los colaboradores que brindan el mejor servicio
al cliente interno y externo.

Brindar capacitacion, reconocimiento e incentivos no
remunerativos a colaboradores que se incorporen a
oportunidades de crecimiento como via para fortalecer el job
crafting de los colaboradores (Dimension mas representativa
del job crafting).

* Incentivar a los colaboradores para participar en los proyectos de mejora continua.

* Brindar acceso a formacion especifica para los colaboradores que participan en
proyectos destacados.

* Desarrollar modelos de reconocimiento a los colaboradores participantes.

Efectuar campafia de
comunicacién interna de
reconocimiento y

beneficios la reduccion de
la intencién de rotar y por
permanencia en la empresa.

Efectuar campafia de difusion y reconocimiento a los
colaboradores con mayor experiencia de la compafiia por
medios de comunicacion interna.

* Reconocimiento por medio de comunicacion interna a los colaboradores con mayores
afios de permanencia en la compafiia.

* Reconocimiento por medio de comunicacion interna a equipos con menor indice de
intencion de rotar y ratios de rotacién de personal voluntaria.

Efectuar campafia de comunicacion interna de beneficios y
aprendizajes logrados por los colaboradores con mayor
permanencia en la organizacion.

* Participacion en beneficios especiales y aprendizajes obtenidos por mayor permanencia
en la empresa.
* Difusién de colaboradores beneficiados a través de comunicacién interna.

Fuente: Elaboracién propia 2016.
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Anexo 1. Andlisis factorial confirmatorio de demandas laborales e indicadores de ajuste
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M X2 df GFlI CFI NFI IFI RMSEA

| 193,91 52 0,94 0,95 0,93 0,95 0,07

Nota: M=Modelo, x*= Chi cuadrado; df = Grados de libertad; GFI = indice de bondad de ajuste; CFI =
indice de ajuste comparativo; NFI = indice de ajuste normalizado; IFI = indice de ajuste incremental;
RMSEA = Raiz del residuo cuadratico promedio de aproximacion.

Fuente: Elaboracion propia 2016.
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Anexo 2. Andlisis factorial confirmatorio de recursos laborales e indicadores de ajuste
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Nota: M=Modelo, x?= Chi cuadrado; df = Grados de libertad; GFI = I’ndicg de bondad de ajuste; CFI =
Indice de ajuste comparativo; NFI = Indice de ajuste normalizado; IFI = Indice de ajuste incremental;

RMSEA = Raiz del residuo cuadratico promedio de aproximacion.
Fuente: Elaboracién propia 2016.
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Anexo 3. Andlisis factorial confirmatorio del burnout
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Nota: M=Modelo, x2= Chi cuadrado; df = Grados de libertad; GFI = indice de bondad de ajuste; CFI =
indice de ajuste comparativo; NFI = indice de ajuste normalizado; IFI = indice de ajuste incremental;
RMSEA = Raiz del residuo cuadratico promedio de aproximacion.
Fuente: Elaboracién propia 2016.
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Anexo 4. Andlisis factorial confirmatorio del engagement
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Nota: M=Modelo, x?= Chi cuadrado; df = Grados de libertad; GFI = indice de bondad de ajuste; CFI =
indice de ajuste comparativo; NFI = indice de ajuste normalizado; IFI = indice de ajuste incremental;
RMSEA = Raiz del residuo cuadratico promedio de aproximacion.
Fuente: Elaboracion propia 2016.

45



Anexo 5. Andlisis factorial confirmatorio del job crafting
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Nota: M=Modelo, x2= Chi cuadrado; df = Grados de libertad; GFI = indice de bondad de ajuste; CFI

indice de ajuste comparativo; NFI = indice de ajuste normalizado; IFI = indice de ajuste incremental;
RMSEA = Raiz del residuo cuadratico promedio de aproximacion.

Fuente: Elaboracion propia 2016.
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Anexo 6. Indices de ajuste y criterios de interpretacion

Ajuste Nombre Siglas Criterio de

interpretacion
Indice de ajuste Chi cuadrado X2 Bajo x?relativo a los grados de liber-
absoluto tad con un valor p<0,05
Indice de ajuste Chi cuadrado relativo x?/df 2>x?/df < 5 es aceptable (Wheaton et.
absoluto Al. 1977).
Indice de ajuste Indice de bondad de ajuste GFI >0,9: el modelo tiene buen ajuste
absoluto (Burnham y Anderson 1998)
Indice de ajuste Indice de ajuste comparativo CFI >0,9: el modelo tiene buen ajuste
incremental (Bentler 1990)
Indice de ajuste indice de ajuste normalizado NFI >0,9: el modelo tiene buen ajuste
incremental (Bentler y Bonnet 1980)
Indice de ajuste indice de ajuste incremental IFI >0,9: el modelo tiene buen ajuste
incremental (Burnham y Anderson 1998)
indice de ajuste Raiz del residuo cuadrético pro- RMSEA | <0,08: el modelo se ajusta (Mac-
absoluto medio de aproximacion Callum et. al. 1996)
indice de ajuste Raiz estandarizada del residuo SRMR <0,08: el modelo se ajusta (Hu y
absoluto cuadratico promedio Bentler, 1999)

Fuente: Elaboracion propia 2016.
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Anexo 7. Parametros del modelo de ecuaciones estructurales

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)

Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

Job Crafting <--- Recursos Laborales 0.873 0.092 9.494 falaked
Job Crafting <--- Demandas Laborales 0.485 0.096 5.036 Fkx
Burnout <--- Demandas Laborales 0.53 0.059 9.01 el
Burnout <--- Job Crafting -0.195 0.033 -5.96 falaked
Engagement <--- RecursosLaborales 0.807 0.102 7.897 Fkx
Engagement <--- Job Crafting 0.47 0.088 5.329 Fkx
Sobrecarga laboral <o Demandas Laborales 1

Barreras administrativas <. Demandas Laborales 1.214 0.116 10.508 wxk
Agotamiento emocional <--- Burnout 1

Despersonalizacion <---  Burnout 1.127 0.079 14.247 ool
Bsqueda de desafios <---  Job Crafting 1

Busqueda de recursos sociales ~ <---  Job Crafting 0.961 0.07 13.635 ool
rBatljsgueda de recursos estructu- ~_ _ Job Crafting 0.713 0.054 13122 ek
Coaching del supervisor <--- Recursos Laborales 1

Feedback del supervisor <~ Recursos Laborales 0.979 0.065 15.073 e
Autonomia <---  Recursos Laborales 1.021 0.081 12.593 i
Oportunidades de desarrollo < Recursos Laborales 0.958 0.073 13.053 o
Absorcién <---  Engagement 1

Dedicacion <---  Engagement 1.108 0.038 29.135 e
Vigor <---  Engagement 0.94 0.035 26.797 wxk
Intencion de rotar <--- Burnout 1121 0.283 3.96 el
Intencion de rotar <--- Engagement -0.197 0.094 -2.089 0.037
Intencion de rotar <--- Demandas Laborales 0.007 0.192 0.039 0.969
Intencion de rotar <--- Recursos Laborales 0.046 0.124 0.371 0.711

Fuente: Elaboracion propia 2016.
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Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
JobCrafting <--- RecursosLaborales 0.818
JobCrafting <--- Demandas_Laborales 0.363
Burnout <--- Demandas_Laborales 0.663
Burnout <--- JobCrafting3 -0.327
Engagement <--- RecursosLaborales 0.505
Engagement <--- JobCrafting3 0.314
Sobrecarga laboral <--- Demandas_Laborales 0.636
Barreras administrativas <--- Demandas_Laborales 0.752
Agortamiento emocional <--- Burnoutl 0.695
Despersonalizacion <--- Burnoutl 0.804
Busqueda de desafios <--- JobCrafting3 0.75
Busqueda de recursos sociales <--- JobCrafting3 0.711
Busqueda de recursos estructurales <--- JobCrafting3 0.675
Coaching del supervisor <--- RecursosLaborales 0.616
Feedback del supervisor <--- RecursosLaborales 0.645
Autonomia <--- RecursosLaborales 0.733
Oportunidades de desarrollo <--- RecursosLaborales 0.781
Absorcion <--- WorkEngagement 0.85
Dedicacion <--- WorkEngagement 0.939
Vigor <--- WorkEngagement 0.889
Intencion de rotar <--- Burnoutl 0.482
Intencidn de rotar <--- WorkEngagement -0.213
Intencidn de rotar <--- Demandas_Laborales 0.004
Intencion de rotar <--- RecursosLaborales 0.031

Fuente: Elaboracion propia 2016.
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