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Resumen

Objetivo: Determinar la relacion entre los riesgos psicosociales como el sindrome de burnout y la adaptacion
a los cambios mediante la resiliencia presente en los docentes y la percepcion de los estudiantes en la calidad
del servicio educativo en el departamento de Cdrdoba (Colombia). Método: La investigacion fue de tipo
cuantitativa, de cohorte transversal y analisis de relaciones. Se cont6 con la participacion de 239 docentes y
737 estudiantes, distribuidos en 20 instituciones de los municipios escogidos. Los instrumentos utilizados para
medir las variables fueron: MBI-ES correspondiente al inventario de burnout de Maslach para docentes, CD
RISC-10 instrumento para medir resiliencia y SERVQUAL utilizado para medir la calidad del servicio. Para
determinar la relacion entre las variables se planteé un modelo general, utilizando la técnica de analisis de
modelos de ecuaciones estructurales (SEM). Resultados: Los hallazgos evidencian que los altos niveles de
resiliencia en los docentes estan relacionados con bajos niveles de sindrome de burnout y altos niveles de
calidad percibida por sus estudiantes, demostrando que si existe relacion entre las variables y aceptando el
modelo planteado. Conclusiones: La relacion de las variables estudiadas juga un papel importante al momento
de precisar la condicion en la que esta el trabajador e inspeccionar si tiene efectos directos hacia la atencion al
cliente; esto tambien ayuda a explorar nuevos factores que puedan tener incidencia en el lugar de trabajo de
los docentes repercutiendo en cierta medida en la realizacion de sus actividades.

Palabras clave: Educacion de calidad; Modelo de ecuaciones estructurales; Resiliencia; Riesgos psicosociales;
Sindrome de Burnout.

Clasificacion JEL: C3, 121.

Abstract

Objective: Determine the relationship between psychosocial risks such as burnout syndrome and adaptation
to changes through resilience present in teachers and students perception of the quality of educational service
in the department of Cérdoba (Colombia). Method: The research was quantitative, cross-sectional cohort and
relationship analysis. It was attended by 239 teachers and 737 students, distributed in 20 institutions of the
chosen municipalities. The instruments used to measure the variables were: MBI-ES corresponding to the
Maslach burnout inventory for teachers, CD RISC-10 instrument for measuring resilience and SERVQUAL used
to measure service quality. To determine the relationship between the variables, a general model was proposed,
using the structural equation model analysis (SEM) technique. Results: The findings show that high levels of
resilience in teachers are related to low levels of burnout syndrome and high levels of quality perceived by their
students, demonstrating that there is a relationship between the variables and accepting the model proposed.
Conclusions: The relationship of the variables studied plays an important role when it comes to specifying the
condition in which the worker is and inspecting if it has direct effects towards the customer service; This also
helps to explore new factors that may have an impact on the workplace of teachers by having some impact on
the performance of their activities.

Keywords: Quality education; Structural equation model; Resilience; Psychosocial risks; Burnout syndrome.
JEL classification: C3, I121.
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Infroduccion

El entorno académico, especialmente en la educacién media, se caracteriza por ser la etapa donde los
alumnos de instituciones educativas comienzan a fundar sus bases, no solo formativas en los saberes, sino
también en la vision de lo que posiblemente quieren ser una vez finalizados sus estudios. Es también el
espacio propicio donde empiezan a descubrir y desarrollar sus habilidades, enmarcados en los diferentes
tipos de inteligencia. Estos niveles de educacion se caracterizan por agrupar ninos y adolescentes entre las
edades de 14 a 18 afios, encontrandose en una de las etapas mas conflictivas de su vida, como lo es la
pubertad, periodo particular donde se manifiesta en su maxima expresion el desorden emocional y
comportamental de los nifios, ninas y adolescentes, exteriorizando actitudes y personalidades totalmente

cambiantes e inestables.

Dentro de este mismo entorno se encuentran los docentes o definido también como prestadores del
servicio educativo, entendido en el contexto psicosocial en el que los maestros trabajan y ensefian (Johnson
et al., 2007), durante por lo menos 40 horas semanales dentro de las aulas de clase (Ovalle et al., 2018),
siendo el tiempo suficiente para incidir en la salud del docente, surgiendo con el tiempo factores de riesgo
de tipo psicosociales, mayormente asociados al estrés, conocido como Sindrome de Burnout. Este sindrome
se considera una manifestacion del cansancio emocional, despersonalizacion y escasa realizacion personal
que puede darse entre individuos que de alguna manera trabajan con personas, en este caso con
estudiantes; puede llevar a un deterioro en la calidad de la asistencia y/o de los servicios proporcionados
(Maslach y Jackson, 1979).

Asimismo, en el ambito educativo se puede definir como un deterioro en la salud de los profesionales y
en sus relaciones interpersonales, tanto dentro como por fuera del ambito laboral, que a su vez producen
una repercusion negativa en la docencia (Travers y Cooper, 1997). En este sentido, existen diversas
investigaciones que han estudiado la presencia del sindrome de burnout en los docentes y las razones del
porque podria presentarse (Barutcu y Serinkan, 2013; Capone et al., 2019; Colomeischi, 2015), siendo una
de las profesiones en donde mas prevalece esta enfermedad. Sin embargo, ha sido poco estudiada la

relacion que tienen estos aspectos con la calidad del servicio en un entorno educativo.

Dado lo anterior, la presente investigacion estudia como los riesgos psicosociales estan presentes en el
sector educativo y generan afectaciones en el desempefio de los estudiantes. En la actualidad uno de los
problemas que presentan los docentes al momento de impartir sus clases son asociados a circunstancias
propias de su labor como son el trato con estudiantes, la carga académica, estrés y cansancio fisico, por lo
que en este estudio se examiné la presencia del sindrome de burnout, un riesgo psicosocial muy frecuente

en este ambiente (Capone et al., 2019), y un factor social concerniente a la capacidad de afrontar las
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adversidades mediante la adaptacion a los cambios con una mentalidad positiva como es la resiliencia.
Teniendo en cuenta que esta es una habilidad importante en esta profesion (Aguaded y Almeida, 2016),
fue fundamental inspeccionar el nivel de resiliencia que tenian los docentes, esto para conocer cémo afecta
de forma negativa o positiva la calidad del servicio educativo percibido por los estudiantes (Cueva, 2017),
en instituciones de educacion media en algunos municipios del departamento de Cérdoba. Por lo tanto, el
objetivo se centré en determinar cdmo afecta el riesgo psicosocial en el trabajo de los docentes, en este

caso el sindrome de burnout, al ser resilientes con la calidad del servicio educativo.

Para entender esta problematica, es oportuno mencionar las causas generadoras de los riesgos
psicosociales en el trabajo de los docentes; una de ellas es la presion continua que tienen los docentes,
desde las exigencias y requisitos de llevar un control estricto de sus actividades (Lomsdal et al., 2022), el
conocer a cada tipo de estudiantes de tal forma que puedan crear metodologias que conlleven a un buen
aprendizaje, evitar reflejar problemas personales a los estudiantes y en los propdsitos o metas que quieren

alcanzar las instituciones y el gobierno en brindar un servicio de calidad (Mineducacion, 2019).

Otras de las causas pueden estar ligadas a los retrasos que se producen al momento de recibir su
remuneracion salarial, y que estos no sean los suficientemente retribuidos para subsanar sus gastos
principales, lo que genera la necesidad de recurrir a un trabajo adicional, esto conlleva a que los docentes
entren en un estado de desanimo e inconformismo lo que llega a afectar su rendimiento, y por consiguiente
la calidad del servicio hacia sus estudiantes (Desouky y Allam, 2017). La calidad implica una comparacion
de ciertos elementos en funcién de un ambito de estudio en especifico, es decir, la calidad esta intimamente
relacionada con la satisfaccién de un producto o servicio con referente a un resultado (Blanco, 2007). En
ese mismo sentido al indagar la calidad con el enfoque educativo, desde los aspectos de eficacia, el
cumplimiento de los objetivos propuestos, los recursos disponibles y el contexto con respecto a la
pertinencia y al mundo en que viven los estudiantes, se pretende lograr dar a conocer las caracteristicas de

una educacion de calidad (Suarez et al., 2015).

Partiendo de esto, una institucion educativa estd centrada en brindar servicios de formacion hacia sus
alumnos, mediante educacién formal y no formal a la sociedad, permitiendo la competitividad y la
actualizacion de los sistemas econdmicos con el propdsito de superarse y alcanzar sus objeticos para su
autorrealizacion (Barrera y Roncancio, 2012). De igual forma, reconocer la importancia de los docentes y
directivos en la ejecucion de sus actividades mediante la apropiacion de habilidades que permitan un buen
desempeiio de los mismos sin perjudicar sus emociones; por tal razén se debe informar y capacitar a los
docentes con tematicas relacionadas a riesgos laborales, relaciones interpersonales, resiliencia y el manejo

de la inteligencia emocional (Biedma-Ferrer, 2021).
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Asimismo, se puede sefialar que todos los dias las instituciones educativas tienen una responsabilidad
enmarcada en diferentes direcciones, donde los usuarios, conformados por los estudiantes, familias y el
entorno, esperan recibir por parte de la entidad el mejor servicio en cada uno de los aspectos, al ser el
caracter diferenciador para sentirse cdmodos e identificados (Angell et al., 2008). Es por esto que, con este
trabajo se contribuye al estudio y comprension de otros factores inherentes al proceso educativo que se
presentan en las instituciones, integrando a los docentes, directivos, estudiantes, familiares y el entorno,
para proceder a mejorar las condiciones en las que se realizan las clases mediante la ayuda de un adecuado

planteamiento de estrategias con fundamentacion estadistica.

Fundamentacion tedrica

Sindrome de Burnout en docentes

El sindrome de burnout es uno de los riesgos psicosociales que mas se presentan en los docentes y es
indiferente del area académica o de su profesion, se encuentran relacionados directamente con sintomas
de agotamiento al momento de realizar sus actividades minimizando el desempefio en la transmisiéon de
conocimientos hacia los estudiantes (Shen et al., 2015). El estado de agotamiento de los docentes es un
factor importante asociado con la calidad de motivacion de los estudiantes debido que el docente mediante
las herramientas metodoldgicas y fundamentos tedricos y practicos en las areas del saber, influyen en el

aprendizaje.

En investigaciones referentes al sindrome de burnout en los docentes, como la de Bozkus (2018) se
determind el desgaste experimentado por los maestros en una muestra de 386 docentes en escuelas
publicas. En este trabajo se establecid que en cualquier grado de escolaridad se puede presentar esta
enfermedad, pero con ligeras diferencias debido a que las interrelaciones experimentadas pueden variar su
intensidad. De ahi la apreciacion de cuidar y controlar las cargas de trabajo de los maestros, afirmando que
estas deben reducirse, de lo contrario el incremento de la carga de trabajo puede resultar en un aumento

del agotamiento.

De igual forma, se tiene en consideracion para el trabajo realizado, el estudio de variables que afectan
de forma directa e indirecta el estado del docente; durante la revision de literatura del sindrome de burnout
se presentan dimensiones que relacionan aspectos de comportamiento o situacionales, como lo son:
agotamiento emocional, cinismo y eficiencia, que intervienen en el trabajo del docente en el aspecto de
relaciones interpersonales con sus alumnos, compafieros y superiores (Rodriguez y Fernandez, 2017),

mediante la examinacion de las dimensiones del instrumento con la utilizacion de modelos de ecuaciones
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estructurales, se realiza el analisis que ayuda a entender mejor su comportamiento y de cdmo se vinculan

unas con otras logrando una mejor interpretacion.

Las investigaciones asociadas entre el agotamiento emocional de los docentes y el rendimiento de los
alumnos en areas como el de las matematicas, manifiestan dificultades en gran medida de los estudiantes,
brindando informacion para empezar a inspeccionar las problematicas en los distintos saberes académicos
en las instituciones educativas (Klusmann y Dirk Liidtke, 2016). Una vez realizado el estudio, los resultados
revelaron que el agotamiento emocional de los maestros estaba significativamente relacionado
negativamente con el rendimiento en matematicas de los estudiantes, incluso después de que las

caracteristicas de los maestros y la composicién en el aula fueran controladas.

Por ultimo, otras investigaciones como la Ozer y Beycioglu (2010) revelan que las actitudes de los
maestros hacia el desarrollo profesional se relacionaron positivamente con el logro personal En otras
palabras, los maestros tienen una actitud positiva hacia el desarrollo profesional si ven una relacion entre

sus iniciativas de desarrollo profesional y el logro de progresar en su oficio.
Resiliencia en docentes

La practica de la resiliencia es un proceso que se debe realizar todos los dias, el cual es necesario
acompafiar mediante talleres de estudio, donde se aprenda a superar las adversidades que se presentan
en la vida, que en ayuda de la experiencia y continua practica se puedan manejar mejor, para que el
docente no presente molestias al momento de desarrollar su trabajo durante las aulas. En | estudio de Estaji
y Rahimi (2014). Se encontrd evidencia de que el género de los profesores y nivel de experiencia en la
ensefianza se debe considerar como los factores mas importantes para determinar la resiliencia del maestro,

tan importante como otros elementos tales como las caracteristicas del profesor y del aula

No todas las personas asumen los cambios de igual manera y de cdmo afrontarlo para avanzar; no existe
una definicion universalmente aceptada de la capacidad de recuperacion, algunas de las caracteristicas que
definen y determinan como recuperarse, superar la adversidad y la adaptacion de uno mismo (Henderson
y Milstein, 2003), esto permite ver a un maestro resiliente como aquel que da lo mejor de él en servicio de
los demds y / o una causa, utilizando habilidades para la vida. En esta medida los docentes que estan
constantemente afrontando nuevas situaciones deben buscar un mecanismo de ayuda que les permita
adecuarlos a los cambios para que al momento de realizar sus clases no presenten inconvenientes. Por
tanto, la resiliencia puede permitir que las personas afronten y superen situaciones desfavorables, que en

la labor como docente seguramente se pueden vivir en mas de una ocasion.

La participacion en la practica de la resiliencia se debe dar tanto por parte de los profesores como de

los estudiantes. Estudios realizados para determinar la capacidad de resiliencia de los nifios como el de
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Folostina et al. (2015) y de como mejorarla para que sea Util para los profesionales de la educacion y
puedan causar un impacto positivo en los procesos de ensefianza y aprendizaje que se desarrollan en las

instituciones.

Como se menciond anteriormente, mientras los profesores ejercen su trabajo y realizan las actividades
que tienen a cargo, se pueden encontrar con factores, obstaculos e inconvenientes que entorpecen o
dificultan la realizacién de las mismas, durante la busqueda de informacién se detectaron mdltiples variables
que han sido estudiadas para determinar si afectan de una u otra medida al profesor (Demir, Polat y
Iskender, 2018), donde se investigd la relacién del nivel de resiliencia en los profesores con la satisfaccion
en el trabajo, el desgaste, el nivel de compromiso con la organizacién y la percepcion del clima
organizacional, ademas de algunas variables demograficas (sexo, edad, experiencia y nivel de las escuelas

que ensefan).
Calidad del servicio educativo

La calidad educativa se debe considerar en todas las etapas que intervienen en el progreso de la misma
(Martin, 2012), mediante la implementacion de estrategias y recursos que contribuyan al mejoramiento y
disminucion de incidentes o accidentes en los trabajadores, presentando un buen clima laboral y reduciendo
actividades poco productivas generadoras de gastos innecesarios. Al igual se deben considerar las
necesidades, requerimientos y expectativas que tienen los clientes (estudiantes, familias y directivos), con
el fin de satisfacerlas.

Segun Gento et al. (2012) la calidad en el servicio educativo se define en base a varias condiciones que
se presentan, estas son: la calidad administrativa de las escuelas, la calidad del servicio educativo brindada
por los docentes, la calidad de los equipos y la infraestructura, que al sumar cada uno de estos aspectos se
pondera la calificacion obtenida por la institucion. A partir de cada una de ellas, se proporcionan estandares
para decretar el nivel de satisfaccion del estudiante con respecto a la calidad de los servicios educativos.

De esta manera, se exponen dos teorias que explican el tema tratado.

La teoria de la motivacion e higiene, también conocida como la teoria Bi-factorial, establece aspectos
gue son de naturalezas diferentes que acttian en la motivacion en el trabajo (Herzberg et al., 1959), como
lo son: factores higiénicos anticipados, el sueldo, las condiciones ambientales o las relaciones entre las
personas, los cuales no generan motivacion; por el contrario los factores motivacionales como el
reconocimiento, la impresion de logro, la autonomia o la responsabilidad, si producen satisfaccion en el

trabajo.

La teoria de las expectativas expone las variables que afligen el desempefio esperado de los empleados

y explican los aspectos que incurren en la motivacion (Vroom, 1964), que se define como el esfuerzo que
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un individuo esta dispuesto a realizar para lograr sus objetivos en la organizacion y dependera del valor

agregado, beneficio ofrecido y de la garantia individual de conseguir sus metas dentro de la empresa.

Teniendo en cuenta que las instituciones dependiendo de la poblacion objetivo a la que brindaran su
servicio, deben ajustar su estructura para brindar las mejores condiciones en el caso que se cuente con
estudiantes discapacitados, problemas psicoldgicos o nifios especiales. Para este Ultimo caso se realizd un
estudio que tenia como objetivo identificar aspectos que ayuden a explicar los efectos directos e indirectos
del agotamiento en los maestros y el estrés en los resultados de los estudiantes (Wong et al., 2017). Dentro
del modelo de (Maslach y Leiter, 1997) la evidencia sugiere que la calidad de la enseifanza de los maestros
y la capacidad de respuesta del aprendizaje en los estudiantes, son dos factores consecuentes del

agotamiento y tienen participacion en el estado de la salud mental de los maestros.
Relacion entre las variables

Los maestros que estan estresados o agotados tienen mas probabilidades de abandonar la escuela, lo
que puede reducir la calidad de la ensefianza y generar inestabilidad, lo que afectara negativamente el
aprendizaje del alumno (McLean y Connor, 2015). La relacién que posee el sindrome de Burnout con la
calidad de las clases impartidas parte de la idea de que el docente se puede ver afectado por los continuos
cambios frente a los horarios, cursos, tematicas, reuniones y las relaciones presentes entre los estudiantes,
con necesidades distintas y un desarrollo mental diferente. El desarrollo de intervenciones dirigidas a la
mejora de las capacidades individuales de los maestros para hacer frente dentro de la profesion sigue

siendo una pregunta para futuras investigaciones (Ainsworth y Oldfield, 2019).

De igual forma, la resiliencia representa las acciones y comportamientos del docente, en el desarrollo
de un clima laboral favorable, donde el educador entendido como un ser que es sociable por naturaleza,
debe hacer frente a una realidad personal pero a la misma vez que hace frente y parte del contexto
educativo, haciendo equilibrio entre los dos contextos, teniendo en cuenta que en el transcurso de la
ensefianza y la realizacion de la practica pedagdgica, va fundamentada en la actitud del educador y en la
forma que busca relacionarse con cada alumno en particular y darle la mejor solucion a cada una de sus
deficiencias (Aguaded y Almeida, 2016).

De esta manera, los efectos del agotamiento y el estrés en la calidad de la ensefianza del docente estan
enmarcados en la linea de percepcion del estado emocional y psicoldgico de la persona, donde la motivacion
del estudiante encontraria situaciones de poco interés en prestar atencion en las tematicas abordada por el
docente y reflejadas en mayor medida en las calificaciones finales (Wong et al., 2017), debido a este tipo

de situaciones, se inspecciona si el docente que se encuentra con estrés o agotamiento estd en las
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condiciones de trabajar y de ser asi, queda en interrogante si lo podra llevar acabo de igual forma todas

sus actividades dentro de la institucion.

Por lo descrito anteriormente, la realizaciéon de este estudio permite la identificacion de la relacién entre
la resiliencia y el sindrome de burnout en los docentes y la calidad del servicio prestado estos en instituciones
educativas de algunos municipios del departamento de Coérdoba. Los resultados encontrados permiten
construir estrategias, actividades o acciones que conlleven a la mitigacion de la problematica expuesta y
ser aplicada en diferentes instituciones educativas, para ello fue necesario la aplicacion del analisis de datos

estadisticos a través del modelo de ecuaciones estructurales (SEM).

Método

El disefio de la investigacion que se llevé a cabo fue de tipo cuantitativa, no experimental, transversal y
correlacional en donde se medio el efecto del sindrome de burnouty la resiliencia en la calidad del servicio
educativo en instituciones de educacion media en tres municipios del departamento de Cérdoba (Ciénaga
de Oro, Cereté y Monteria). Se utilizd un enfoque de modelado de ecuaciones estructurales para determinar

las relaciones entre las variables.

La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por los docentes de los tres municipios mencionados,
se realizaron solicitudes a las instituciones urbanas de cada uno de los municipios con el fin de abarcar un
minimo del 40% de las mismos, una vez aceptada, se solicitd la participacion a los profesores que tuvieran
a cargo los grados de 10 y 11 por ser el foco del estudio y caracteristicas fundamentadas en los instrumentos
de medicion, obteniendo un total de 239 maestros encuestados, para determinar si estos sufrian del
sindrome de burnouty si eran resilientes. También se incluyeron los estudiantes de estas instituciones para
analizar la tercera variable correspondiente a la calidad del servicio educativo por parte de los profesores,

donde participaron 737 estudiantes, distribuidos en las 20 instituciones que participaron del estudio.

La seleccion de la muestra esta fundamentada en la participacion de estudiantes de grado 10 y 11,
debido a que han permanecido mayor tiempo en la institucion por lo que seran mas objetivos al dar su
punto de vista sobre la calidad del proceso educativo, de igual forma al ser los grupos de estudiantes con
mayor rango de edad y conocimientos, facilitan la aplicabilidad del instrumento psicométrico, evitando asi
sesgos de informacion y cumpliendo los criterios establecidos para el analisis SEM en el cual se recomienda

10 encuestas por cada item del instrumento.

En cuanto a los instrumentos, se eligieron los cuestionarios, y estos cumplian con tres criterios: (a) ser
adaptables al sector educativo, (b) tener psicometria y (c) estar ya validados en algun pais, esto con el fin
de hacer una validacion del sector en Colombia. Los criterios anteriores mencionados ayudaron al desarrollo

del estudio con los indicadores de confiabilidad de constructo altos y se obtuvieron datos significativos para
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el andlisis de relacion. Por lo anterior, se escogid el instrumento MBI (ES) de 22 items (Maslach et al.,
1986), para evaluar la variable de sindrome de burnout en docentes a través de sus tres dimensiones:
Agotamiento, Cinismo y Realizacién personal. El segundo instrumento seleccionado fue el CD RISC de 10

items (Notario-Pacheco et al., 2011), para evaluar la variable resiliencia en los docentes.

El tercer instrumento escogido corresponde al SERVQUAL de 44 items (Tan y Kek, 2004), para evaluar
la variable de calidad del servicio educativo a partir de las expectativas y percepciones de los estudiantes.

De acuerdo con los propositos del estudio, los cuestionarios fueron adaptados al sector educativo.

Para realizar la validez de contenido de cada uno de los instrumentos MBI-ES, CD-RISC 10 y SERVQUAL
se requirio de la ayuda por parte de 7 expertos. Esta prueba de contenido permitid inspeccionar la idoneidad
de la muestra en el universo posible de conductas (reactivos o items), de acuerdo con los instrumentos. La
realizacion de esta prueba de validez brinda informacion importante con respecto a los puntajes obtenidos
en los instrumentos, al igual que su validez de constructos de las dimensiones que los conforman. Los
jueces tenian como tarea evaluar la pertinencia y redaccién de cada uno de los items para ser aplicados en

el sector educativo.
Recoleccion de la informacién

Para la recoleccidn de la informacién se utilizaron dos formatos de encuestas, el primero dirigido hacia
los docentes de educacién media por lo que se incluyeron los instrumentos de sindrome de burnout (MBI
ES) y el de resiliencia (CD RISC-10), para un total de 32 items en el cual se utilizé una escala de calificacién
tipo Likert para la interpretacion de los datos. La segunda encuesta fue dirigida hacia los estudiantes de
cursos décimo y undécimo grado que corresponderian a la clasificacion de educacion media en las
instituciones, los cuales se encargaron de diligenciar el instrumento de calidad de servicio educativo
(SERVQUAL), brindado por los docentes en una escala de calificacion tipo Likert en cada uno de los 44 items
del instrumento. Este proceso se realizo en cada una de las instituciones que aceptaron la realizacion de la

investigacion en los tres municipios escogidos.
Andlisis Factorial Exploratorio

El Andlisis Factorial Exploratorio (AFE) es un método estadistico multivariado que se encarga de
identificar la estructura del instrumento en factores subyacentes, teniendo en cuenta una base de datos
(Pérez y Medrano, 2010). Asi que es recomendable realizar este procedimiento en el estudio antes de la
realizacion de modelos de ecuaciones estructurales, ya que permite revisar en primera instancia el
comportamiento de los factores y mostrar indicios si estos estan relacionados, para esperar buenos

resultados en el analisis SEM.
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Por lo anterior, se realizd un AFE bajo la inspeccion de componentes principales, para comprobar la
relacion entre cada uno de los items presentes de cada instrumento. La utilizacion de las pruebas estadistica
como el test de esfericidad de Bartlett y el indicador de la medida de adecuacion de la muestra de Kaiser-
Mayer-Olikin (KMO) (Pérez y Medrano, 2010), utilizan como criterios de aceptacién indicadores como el
KMO> 0.7 y la prueba de esfericidad de Bartlett donde el modelo es significativo si el p valor es menor a
0.5 entonces al instrumento se le puede aplicar el analisis factorial. Partiendo de esto se procede a realizar
el Analisis Factorial Confirmatorio (AFC), al distribuir a cada dimension sus items respectivos establecido
por los autores de los instrumentos, permitiendo contrastar la validez ajustada de las hipétesis que se

plantean, revisando los indicadores de ajustes pertinentes (Batista et al., 2004).
Andlisis SEM

Para identificar mejor el comportamiento de los datos en el analisis SEM, se usaron dos metodologias,
la primera es el desarrollado a través de ecuaciones estructurales multi-variante exploratorio (CB-SEM)
utilizando el software AMOS version 24 y la segunda en el uso del software ADANCO 2.1.1 donde se
construyd el modelo general aplicando las técnicas de andlisis de modelos de ecuaciones estructurales por
minimos cuadrados parciales (PLS.SEM), elaborando las posibles relaciones entre las variables estudiadas

planteando una serie de hipotesis que las expliquen.
Hipotesis
e Hipdtesis 1 (H1): A mayor resiliencia, menor presencia del sindrome de burnouten los docentes.

e Hipdtesis 2 (H2): A menor presencia del sindrome de burnout, mayor percepcion de la calidad
del servicio.

e Hipdtesis 3 (H3): La resiliencia disminuye el sindrome de burnout en los docentes y aumenta la
percepcion de la Calidad del Servicio de sus estudiantes.

Estimacién y evaluacién

Para la estimacién de cada uno de los modelos se implementd el método de maxima verosimilitud. Para
la evaluacion del modelo correlacional se usaron los siguientes indicadores: x2/gl, RMSEA, p-valor RMSEA,
RMR, GFI, CFI, NFI, AGFI, PNFI. Para la evaluacién del modelo causal se usaron los siguientes indicadores:

Rho de Dijkstra-Henseler, Rho de Jéreskog, Alfa de Cronbach y Validez discriminante HTMT.
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Resultados

Andlisis factorial exploratorio

Al realizar un Analisis Factorial Exploratorio (AFE) se debe determinar la viabilidad de este, mediante la
prueba de esfericidad de Bartlett y la medida de adecuaciéon del muestreo con el indice KMO. En la Tabla
1, se puede observar que el KMO registré un valor de 0,830 siendo un valor aceptable, ademas, un valor p
para la esfericidad menor a 0.05 aceptando la hipdtesis nula por lo que se garantizan la existencia de
suficientes correlaciones entre las variables para proceder a realizar los modelos propuestos (Hair et al.,
2014).

Tabla 1. Viabilidad andlisis factorial exploratorio

Prueba de KMO vy Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,830
Aprox. Chi-cuadrado 2248,438
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl. 528
Sig. ,000
Andlisis SEM

Para el analisis de los modelos propuestos (hipétesis), se realizd mediante la extraccion de maxima
probabilidad y se reviso la evaluacién de ajuste de cada uno de éstos (x2/gl, RMSEA, PCLOSE, RMR, GFI,
CFI, NFI, AGFI, PNFI), con el fin de saber si cumplian con los indicadores, en caso contrario se debia realizar

las modificaciones pertinentes al modelo.

Hipotesis H1. Burnout - Resiliencia

Al correr el programa con el modelo H1 y revisar los datos obtenidos en los indicadores, se encontraron
indicadores satisfactorios como x”2/gl, RMSEA y PNFI, en cuanto a los otros, no se encontraron entre los
parametros Optimos, pero casi cercanos, sin embargo, el indicador PCLOSE arrojé un valor no satisfactorio
por lo que se debid rechazar el modelo, por consiguiente, lo mas recomendable fue realizar modificaciones
al mismo. Una vez realizadas las modificaciones en el modelo, se logré mejorar los indicadores, se obtuvo
parametros de confianza aceptables para cada caso, incluyendo el PCLOSE con valor de 0,713 mejorando

considerablemente y aceptando este modelo (Tabla 2).
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Tabla 2. Indices de ajuste para el AFC H1

x?/gl RMSEA PCLOSE RMR  GFI NFI CFI  AGFI  PNFI
H1 1,538 0,048 0,713 0.134 0,850 0,700 0.866 0,824 0,637

Interpretacion: en este punto se analizd las estimaciones para el modelo estimado en la Figura 1,
sobre las asociaciones unidireccionales encontramos las cargas factoriales de los reactivos, donde en la
parte posterior de los reactivos se muestra el coeficiente de correlacion estandarizado; esta medida indica

la varianza del reactivo explicada por la dimension o el predictor en cuestion.

También, en las fechas bidireccionales se muestran las correlaciones entre las dimensiones, negativas
como positivas, por ejemplo: de valor negativo con valores significativos estan Agotamiento Vs Realizacion,
Cinismo Vs Realizacién, Resiliencia Vs Agotamiento, Resiliencia Vs Cinismo, y positivamente entre Resiliencia
vs Realizacion, Agotamiento Vs Cinismo. Aunque no hay definidos limites que cataloguen a una correlacion
como desmedida (valores superiores a 0,80), podrian representar problemas de multicolinealidad. En ese

sentido, el modelo planteado registra coeficientes inferiores a la medida sefalada.

Contraste: Por medio del analisis SEM de H1, se determind la relacion entre las variables de Burnout y
Resiliencia, la cual mostrd relaciones significativas e importantes entre los constructos que los configuran,
evidenciando la relacion atribuida a estas dos variables y siguiendo los parametros establecidos en trabajos
similares (Oliva et al., 2019). Con certeza se concreta que las altas puntuaciones en la dimensiéon de
realizacion personal estan asociadas a altos niveles de resiliencia, al igual que se encontraron correlaciones
inversas en la dimensidon de agotamiento y cinismo con respecto a la variable resiliencia, es decir, en altos
niveles de resiliencia se presentan bajos niveles de agotamiento y cinismo, siguiendo los comportamientos
tedricos asociados a estas variables en otros estudios y evidenciados en esta investigacién en el sector

educativo.
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Figura 1. Modelo Burnout-Resiliencia H1
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Nota. Res = Resiliencia, Ago = Agotamiento, Cin = Cinismo, Rea = Realizacion personal
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Hipotesis H2. Burnout - Calidad del Servicio

Al correr el programa con el modelo H2 y examinar los datos conseguidos en los indicadores, se hallaron
como satisfactorios los siguientes x2/gl, RMSEA y PNFI. Los otros, no se encontraron entre los parametros
optimos, pero casi cercanos, sin embargo, el indicador PCLOSE arrojé un valor no satisfactorio y se debio
rechazar el modelo, por consiguiente, lo mas recomendable fue realizar modificaciones al mismo. Una vez
realizadas las modificaciones en el modelo, se logré mejorar los indicadores, se obtuvo parametros de
confianza aceptables para cada caso, incluyendo el PCLOSE con valor de 0,313. También se presentaron

mejorias en otros indicadores (Tabla 3).

Tabla 3. Indices de ajuste para el AFC H2.

x?/gl RMSEA PCLOSE RMR  GFI NFI CFI  AGFI  PNFI
H2 1,661 0,053 0,313 0,154 0,889 0,758 0,884 0,859 0,653

Interpretacion: Se analizd las estimaciones para el modelo estimado en la Figura 2. En las fechas
bidireccionales se muestran las correlaciones entre las dimensiones, tanto negativas como positivas, por
ejemplo: de valor negativo con valores significativos estan: Agotamiento Vs Realizacion, Cinismo Vs

Realizacién y positivamente entre Agotamiento Vs Cinismo.

Contraste: Esta relacion determind la importancia entre el sindrome de burnouty la calidad del servicio,
ya que se presentan correlaciones negativas entre las dimensiones de Agotamiento y Cinismo siendo esto
base para concretar que a medida que esas variables aumenten, la calidad desciende, sin embargo, las
correlaciones se presentaron en baja medida y entre las principales causas que lo puede estar generando
pueden ser los valores promedios de los estudiantes, ya que no es posible relacionarlos directamente por
la diferencias de tamafio de muestras. Los resultados obtenidos muestran una fuerte relacion
correspondiente a la literatura existente entre estas dos variables, al comprobar que a medida que los
profesores se sienten desmotivados, pierden interés por su trabajo y se sienten agotados reflejando una

disminucion en la calidad de sus clases (McLean y Connor, 2015).

Desarrollo Gerencial 15(1): 1-24. Enero-Junio, 2023. DOI: https://doi.org/10.17081/dege.15.1.5777 14


https://doi.org/10.17081/dege.15.1.5777

Luis Alberto Araujo Dorado, Maria Trinidad Plaza Gémez, Helman Enrique Hernandez Riafio

Figura 2. Modelo Burnout-Calidad del Servicio (SERVQUAL) H2
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Nota. Res = Resiliencia, Ago = Agotamiento, Cin = Cinismo, Rea = Realizacion personal
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Hipotesis H3. Modelo general

Una vez terminado el andlisis de las correlaciones se procedié a evaluar la relacién de las variables
correspondientes, para eso se utilizd el programa ADANCO 2.1.1 construyendo asi el modelo general H3. Al
observar el modelo se revisaron las cargas factoriales externas, donde lo mas recomendable era que no
estuvieran por debajo de 0,40, encontrando asi inconvenientes con los items REA1, REA2 y AG9, esto se
realizd para mantener el indicador de la confiabilidad de la medicion de cada una de las dimensiones, para
de esta manera tener la certeza que aquellos ajustes fuesen afectar la validez del contenido una vez

realizadas las modificaciones (Figura 3).

Interpretacion: Al comparar el modelo anterior con los objetivos expuestos en la investigacion, se
logré mostrar que existen efectos directos positivos (B1=0.250, B2=0.299) y negativos (B3=-0.307, B4=-
0.393, B5= -0.233, B6=-0.310, B7=-0.178), esto refleja una alta relacién existente entre la resiliencia, el
sindrome de burnout y la calidad del servicio. También se observa el porcentaje de varianza explicada R2
indicando que el 38,4% de la varianza REA, el 15,4% de la varianza CIN, el 25,6% de la varianza AGO son

explicadas entre si y la variable de resiliencia, y a la variable AGO también es explicada por SERVQUAL.

Siguiendo con los indicadores de fiabilidad utilizados para cada una de las dimensiones (Tabla 4), se
evidencian ponderaciones superiores al lumbral requerido para su aceptacion que debe ser mayor a 0,70 y
como se observa en la tabla no todos los indicadores alcanzan valores adecuados, en el caso de agotamiento
y realizacion se consideran cuestionables y en el de las variables resiliencia y cinismo se consideran pobres
basandose en el Alfa de Cronbach, aun asi, se avala la validez del estudio y el comportamiento estadistico

de la informacion.

Tabla 4. Indicadores de fiabilidad del modelo H3

Constructo Rho de Dijkstra-Henseler (p a ) El rho de Joreskog (p ¢ ) Alfa de Cronbach (a)
Resiliencia 0,7967 0,7043 0,6468
Agotamiento 0,8110 0,8579 0,8111
Cinismo 0,6811 0,7931 0,6733
Realizacion 0,7159 0,8059 0,7110
SERVQUAL 0,8398 0,8460 0,8130
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Figura 3. Modelo General H3
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Posteriormente, se reviso la validez discriminante para comprobar que las dimensiones y cada uno de
los items que los configuran estén en la mayoria relacionados con las otras variables latentes. Partiendo de
lo anterior, se utilizd el indicador HTMT, en donde se considerd factible si la comparacién entre cada una
de las variables tuviese valores inferiores a 0,90, como se observa en la Tabla 5, en donde cada una de las

relaciones establecidas se cumple el criterio de aceptacion.

Tabla 5. Validez discriminante HTMT modelo H3

Constructo Resiliencia Agotamiento  Cinismo Realizacién SERVQUAL
Resiliencia -
Agotamiento 0.2919 -
Cinismo 0.4294 0,5438 -
Realizacion 0,5254 0,5866 0,7200 -
SERVQUAL 0,0602 0,1941 0.1950 0.0067 -

Contraste: Terminado el analisis de correlaciones, el modelo general H3 representa la relacion entre
las variables del estudio, donde se detectd que la resiliencia posee indicadores predictivos significativos
sobre cada una de las dimensiones del sindrome de burnout, confirmando lo mencionado por otros estudios
al mencionar que los docentes con altos niveles de resiliencia son capaces de adaptarse a los continuos
cambios y no sentirse abrumados por su trabajo. También muestra valores Beta negativos con agotamiento
y cinismo, ademas de positivos con realizacion personal, sin embargo, con explicaciones de varianza bajos.
Aun asi, debido a que la resiliencia, al tener un efecto positivo sobre realizacion personal, se considera como
un factor relevante en la prevencion del burnout'y por consiguiente, el aumento en la percepcion de la
calidad del servicio, confirmando la teoria planteada de la relacién entre las variables en el que se tenia
como proposito identificar mediadores o factores que ayuden a explicar los efectos proximales y distales

del agotamiento y el estrés de los maestros en la percepcion de las clases hacia los estudiantes.

Discusion

La interaccién entre las variables sindrome de burnout, resiliencia y calidad del servicio educativo,
muestra que los factores psicosociales y la no adaptacion a los cambios en el trabajo determinan el
rendimiento de los trabajadores al momento de realizar sus actividades. Al determinar la relacién entre el
sindrome de burnout y la resiliencia en los docentes, correspondiente a la hipotesis 1 del estudio se
encontraron resultados significativos al presentar un alto grado de relacién entre ellas, esto también se
observa en otros estudios como el de Vizoso y Gudin, 2018; Oliva et al., 2019), donde se determind la
relacion en estudiantes universitarios, al comparar los resultados presentan similitudes en las estimaciones

de las variables, por lo que se acepta la hipdtesis planteada.
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De igual forma en la hipdtesis 2, al realizar el modelo de relacion entre sindrome de burnouty la calidad
de servicio, con el fin de identificar una relacién inversa al considerar que la presencia del sindrome de
burnout en los docentes puede generar la disminucion de la percepcién de la calidad del servicio; estudios
han determinado que algunos factores o circunstancias por los que pasan los docentes influyen
negativamente en el desarrollo de sus clases y la atencion de sus alumnos (Capone et al., 2019), al obtener
altos porcentajes de significancia y seguir los parametros del comportamiento de las variables con respecto
a otros estudios, se acepta la hipdtesis planteada en la determinacion de la relacién inversa del sindrome
de burnout en los docentes y la percepcion de la calidad del servicio de los estudiantes; cabe resaltar que
al aumentar o disminuir las variables o factores que intervengan en la relaciéon planteada, puede afectar la

confiabilidad de los constructos debido al nimero de relaciones que se quieren establecer.

Por Ultimo, en la hipdtesis 3 correspondiente a la determinacion de la relacion de las tres variables con
el propdsito de relacionarlas y mirar su comportamiento, se logré identificar las significancias y de igual
forma evidenciar la relacion de las tres variables estudiadas al demostrar los efectos que genera cada una
sobre la otra y su implicacién al presentarse en el sector educativo, especificamente en los docentes y
estudiantes de grado 10 y 11; este es el modelo principal al integrar todas las variables y ser la propuesta
innovadora a presentar en esta investigacién. Mediante el seguimiento de estudios realizados y los modelos
anteriormente planteados, se obtuvieron excelentes resultados y por consiguiente se acepto la hipotesis;
logrando obtener fundamentacién tedrica y cientifica para la intervencién de las variables y poder mejorar
la condicion de los docentes en el aula y, por consiguiente, brindarles una educaciéon de calidad a los

estudiantes.

En esta oportunidad se lograron determinar las relaciones entre las variables y cumplir con el objetivo y
las expectativas de la investigacion, no obstante, faltaron determinar aspectos como la edad, el nimero de
trabajos, la experiencia, la intensidad de horas y el drea de ensefianza que tienen los docentes a cargo, que
puedan estar incrementando el sindrome de burnout en cualquiera de sus tres dimensiones. Las limitaciones
presentadas en el desarrollo de este estudio estuvieron sujetas a la autorizacion por parte de los rectores
de las instituciones en la realizacion del estudio lo que generd un nimero menor de encuestas que limito la

obtencion de una visidn mas general del comportamiento de las variables.

De igual forma, no se encontré informacidn pertinente en la literatura con la relacién entre las tres
variables, sino en comparacion entre pares u otros factores. Durante la realizacién de encuestas a
estudiantes, fue muy importante que el encuestador tuviera un buen manejo de las preguntas con el fin de
explicarlas, en el caso de que las preguntas tuviesen terminologias muy complejas que impidieran una

correcta interpretacion.
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Conclusion

El andlisis exploratorio de datos en los instrumentos MBI-ES, CD-RISC 10 y SERVQUAL presenta buena
consistencia interna y garantiza validez de criterio, ya que arrojaron resultados coherentes de acuerdo con
sus antecedentes de aplicacion entre Burnout y Resiliencia. En sintesis, los 3 instrumentos son validos y
confiables en el contexto de la poblacion estudiada. Al comparar los datos obtenidos en el andlisis de
resultados y la fundamentacion tedrica de cada una de las variables de manera individual y grupal, siguieron
un comportamiento congruente al presentar relaciones fuertes entre las variables y con niveles de

significancia dptimos para la debida aceptacion del modelo planteado.

De manera general, los resultados obtenidos en este estudio fueron los esperados, debido a que la
presencia de resiliencia en los docentes que participaron disminuyeron la afectacion y el grado del sindrome
de burnout causados en su lugar de trabajo y generando asi que sus estudiantes percibieran de forma
adecuada la calidad de sus clases, siendo este el objetivo principal de esta investigacion y mostrando su
aspecto diferenciador al determinar la relacion existente entre las tres variables, evidenciando un aspecto

relevante encontrado en el sector educativo.

Cabe resaltar que la realizacion de este trabajo también puede ser replicable en otros sectores como el
de calidad en los servicios, en donde la relacién de las variables utilizadas jugaria un papel importante al
momento de precisar la condicion en la que esta el trabajador e inspeccionar si tiene efectos directos hacia
la atencion al cliente; de igual forma la exploracién de nuevos factores que intervienen en el lugar de trabajo
de los docentes son determinantes para la categorizacion de los mismos, que repercuten en cierta medida
en la realizacion de sus actividades, causando perjuicios intangibles a los estudiantes, familiares, colegas o

al tener cualquier relacion interpersonal dentro o fuera de las instalaciones de la institucion.
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