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Resumen

Introduccion: El sindrome de burnout (SB) es el cansancio fisico, emocional y mental que lleva a una pérdida pro-
gresiva de la motivacién. Con el tiempo, puede provocar sentimientos de inadecuacion y fracaso debido a la cons-
tante demanda de energia y recursos en el trabajo. Es por ello que el objetivo es determinar nivel de burnout y las
caracteristicas demograficas y laborales en empleados de comercio de Chillan, Chile.

Método: Estudio descriptivo, cuantitativo, de caracter transversal, con una muestra conformada por 152 emplea-
dos de comercio de la ciudad de Chillan. Para el estudio de los datos se aplicé el cuestionario Maslach Burnout
Inventory - Human Services Survey (MBI-HSS) y el Cuestionario demogréfico y laboral.

Resultados: El 87,5 % de los trabajadores del comercio presentaron un nivel de burnout entre alto y medio. En rela-
cién con la jornada laboral semanal, el 56,6 % de los encuestados trabajaba entre 23-45 horas semanales, y el 29,6
% trabaja mas de 45 horas. Del total de la muestra, el 63,8 % tenia entre 18 y 44 afios, y un 59,2 % fueron mujeres.

Conclusiones: Empleados del comercio en Chillan tendieron a desarrollar signos del sindrome de burnout que,
ademads del impacto de variables demograficas y laborales, perjudican ain mas a los trabajadores, lo cual se evi-
dencié en su desempefio laboral y el desgaste en todas sus dimensiones.

Palabras clave: burnout; agotamiento; empleado; trabajo.

Abstract

Introduction: Burnout Syndrome (SB) is the physical, emotional, and mental exhaustion leading to a gradual loss of
motivation. Over time, it can induce feelings of inadequacy and failure due to the constant demand for energy and
resources at work. It’s for this reason that the objective is To determine the level of burnout, demographic charac-
teristics, and work-related aspects in retail employees from Chillan, Chile.

Method: Descriptive, cross-sectional quantitative study involving 152 retail employees in the city of Chillan. The
data were collected using the “Maslach Burnout Inventory - Human Services Survey (MBI-HSS)” questionnaire and
the “Demographic and Work-related Questionnaire.”

Results: 87.5% of retail workers exhibited a burnout level ranging from moderate to high. Regarding weekly work-
ing hours, 56.6% of respondents worked between 23-45 hours per week, and 29.6% worked more than 45 hours.
Within the sample, 63.8% were aged between 18 and 44, and 59.2% were women.

Conclusions: Employees in Chillan’s retail sector tended to display signs of Burnout Syndrome, with the additional

impact of demographic and work-related variables, further compromising the workers. This was evident in their
performance and exhaustion across all dimensions.

Keywords: burnout; exhaustion; employee; work.
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Introduccion

El sindrome de burnout (SB) se puede definir como cansancio fisico, emocional y mental que conlleva
una pérdida progresiva de la motivacion, lo que, con el paso del tiempo, puede desarrollar sentimien-
tos de inadecuacion y fracaso a raiz de la exigencia continua de energia y recursos personales en el
ambito laboral®. Este sindrome consta de tres componentes: agotamiento emocional (EE), que implica
la sensacidn de no poder seguir rindiendo en lo emocional o de estar sobrepasado; despersonalizacidn
(DP), que incluye actitudes negativas hacia los destinatarios del trabajo; y realizacién personal (PA),
que sefiala la falta de logros en el desempefio profesional®. En el afio 2019, la Organizacién Mundial de
la Salud (OMS) lo incluyé en su lista de enfermedades®.

Actualmente, mas de la mitad de los trabajadores de todo el mundo (67 %) afirman que, ante dife-
rentes factores, su trabajo se ve afectado por cuadros de estrés, depresion o ansiedad laboral, lo cual
contribuye al desarrollo de SB.(4) Segln el ltimo informe People at Work 2022, encuesta realizada a 17
paises, México es uno de los paises con mayor indice de fatiga desde antes de la pandemia COVID-19,
puesto que al menos 75 % de las personas trabajadoras sufria del SB. Esto supera los niveles de China
(73 %) o Estados Unidos (59%)°°. En Chile, el estudio del sindrome se ha centrado mas en reaccidon
que en prevencion, debido al aumento significativo de las enfermedades mentales en la poblacidn.
El Ministerio de Salud chileno ha incrementado las licencias médicas por afecciones psiquiatricas y
psicoldgicas hasta un 53 % en los Ultimos afios, destacando trastornos adaptativos (como el burnout),
trastornos del dnimo (incluyendo la depresion mayor) y trastornos de ansiedad.

Una investigacion realizada en México consistié en comparar los perfiles de Burnout percibido en mu-
jeres y hombres. Los resultados del analisis mostraron que las mujeres, en comparacion con los hom-
bres, reportan mayores niveles de burnout®. En un estudio realizado en Chile se lleg a la conclusion
de que no existen grandes diferencias de género en la presencia de burnout. En el articulo, se sefiala
que los trabajadores deben responder a las demandas de multiples instituciones ademas de las que
respecta a los usuarios, lo que genera una gran presion sobre ellos®. Igualmente, se puede considerar
lainvestigacion de Aranda et al., donde se concluye que las fuentes de apoyo social, sean provenientes
de familiares o de su area de trabajo (hijos, conyuge, amigos, vecinos, compafieros de trabajo, super-
visores, directivos) son de gran relevancia en la integridad biopsicosocial de todo individuo; por tanto,
son factores protectores frente al sindrome de burnout®.

Un estudio realizado a comerciantes de un centro de abastecimiento en El Salvador que evalué el sin-
drome de burnout, demostré que, en promedio, entre las dimensiones de agotamiento emocional
(45.8 %), despersonalizacién (41.8 %) y realizacién personal (37.8 %), los 251 comerciantes encues-
tados poseian un nivel medio de sindrome de burnout, pero un nivel muy alto de insatisfaccién labo-
ral™V, En relacién con el estudio anterior, los trabajadores de area comercio sufren un mayor grado
de desgaste o desarrollan sindrome de burnout. Esto también ocurre con los oficios y/o profesiones
que, segun el caso, se encuentren en contacto con pacientes, alumnos, clientes o ciudadanos, lo que
considera a los empleados sanitarios, docentes, trabajadores sociales y policias. Debido a que las ex-
pectativas del desempefio profesional son de un 100 %, esa presién permanente por cumplir acaba
consumiendo las fuerzas emocionales e incluso fisicas del profesional*?,

En Chillan existen microempresarios y emprendedores que, segun lo mencionado anteriormente, pue-
den verse afectados por el SB. Considerando el impacto que presenta el SB en el desempefio de las
empresas, particularmente en los trabajadores del comercio, resulta interesante conocer la realidad de
la comuna. Por ende, el objetivo de esta investigacion fue determinar el nivel de burnouty las caracte-
risticas demograficas y laborales en empleados de comercio en Chillan, Chile, 2023.
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Métodos

Estudio cuantitativo, descriptivo, de corte transversal. La poblacién de estudio estuvo compuesta por
todos los/las trabajadores/as del comercio pertenecientes a la comuna de Chillan, entre quienes, me-
diante un muestreo no probabilistico por conveniencia, se seleccionaron 152 trabajadores indepen-
dientes que cumpliesen los criterios de elegibilidad. Dentro de los criterios de inclusion se considerd a
trabajadores/as que se encontraran laboralmente activos, mayores de 18 afios, que presentaran cual-
quier modalidad contractual y que se desempefian laboralmente dentro de la comuna de Chillan. Los
criterios de exclusion fueron abandonar o no responder el cuestionario de forma completa y no firmar
el consentimiento informado.

Para determinar las caracteristicas demograficas y laborales, se aplicé un instrumento elaborado por
las autoras del presente estudio. Este estuvo conformado por 6 preguntas de alternativas. Cabe des-
tacar que el cuestionario fue evaluado por juicio de 7 expertos, los cuales evaluaron la pertinencia del
cuestionario y no realizaron modificaciones de lectoescritura.

Se evaluo el nivel de burnout mediante el cuestionario Maslach Burnout Inventory - Human Services
Survey (MBI-HSS) en su version validada y adaptada al espafiol, utilizada en Chile desde el afio 2014
por su fiabilidad (a=>0.7)"3. El instrumento evalla 3 aspectos: cansancio o agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizacion personal. Dependiendo del puntaje se clasificé al personal en los ni-
veles bajo, medio y alto seglin los siguientes puntos de corte:

Agotamiento emocional (EE): bajo, de 0 a 18; medio, de 19 a 26; y alto, de 27 a 54.
Despersonalizacion (DP): bajo, de 0 a 5; medio, de 6 a 9; y alto, de 10 a 30.
Realizacion personal (PA): bajo, de 0 a 33; medio, de 34 a 39; y alto, de 40 a 56.

Las subescalas de EE y DP indican mayor desgaste a mayor puntuacién. La PA funciona en sentido in-
verso, indicando mayor desgaste las puntuaciones bajas. Las puntuaciones de EE mayores a 26, de DP
mayores a 9y de PA menores a 34 se clasifican como indicios de presentar SB®*%.

La recoleccidn de datos se hizo a través de la entrega de un c6digo QR a los participantes, que espe-
cific el propdsito de la investigacion. Se efectud un estudio descriptivo de los datos demograficos y
laborales y de nivel de burnout, mediante frecuencias (n) y porcentajes (%), con el fin de identificar las
caracteristicas de la muestra. El estudio se realizé utilizando el programa estadistico SPSS V25.

Todos los participantes entregaron su consentimiento informado. Se obtuvo la autorizacién del Comi-
té de Etica de la Universidad Adventista de Chile para la realizacién del estudio. Los datos se recopila-
ron conforme a la Declaracion de Helsinki, enfatizando la anonimidad, confidencialidad y manejo de
datos seguin la ley 19.628 y el Codigo Internacional de Ndremberg. El estudio siguid los siete requisitos
éticos de Emanuel E. a lo largo de su realizacion.

Resultados

Del total de la muestra, un 63,8 % se encontrd dentro del rango de 18 a 44 afios, un 59,2 % se identifica
como mujery un 60,5 % se encuentra en pareja (Tabla 1).
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Tabla 1: Caracteristicas demograficas de los empleados de comercio de Chillan, Chile, 2023.

n %
Edad
18-44 afios 97 63,8
45-60 afios 41 27
60 0 mas afios 14 9,2
Sexo
Hombre 58 38,2
Mujer 90 59,2
No se identifica 4 2,6
Se encuentra en pareja
Si 92 60,5
No 60 39,5
Total 152 100

Elaboracién propia

Se observo que un 47,4 % sefiala que su tiempo de traslado es menor o igual a 30 minutos. En cuanto
a los afios de trabajo, un 32,9 % lleva entre 6 a 12 afios trabajando y, respecto del horario de trabajo
semanal, un 56,6 % tiene entre 23-45 horas semanales (Tabla 2).

Tabla 2: Caracteristicas laborales de los empleados de comercio Chillan, Chile, 2023.

Tiempo de traslado n %
Menos o igual a 30 minutos 72 47,4
Mas de 30 minutos y menos de una hora 54 35,5
Mas de una hora 26 17,1

Afos trabajando n %
Menos de 5 afios 48 31,6
Entre 6y 12 afios 50 32,9
Entre 13y 25 afios 27 17,8
Mayor a 25 afios 27 17,8

Horario de trabajo semanal n %
Menor a 22 horas 21 13,8
23-45 horas 86 56,6
Mayor a 45 horas 45 29,6
Total 152 100

Elaboracién propia

Respecto al total de la muestra, un 100 % presenta indicios de SB en el ambito de realizacidn personal,
un 63.8 % tiene indicios de SB en el ambito de despersonalizacidén y un 78.9% presenta indicios de SB
en el de agotamiento emocional (Tabla 3).
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Tabla 3: Frecuencia de indicios de burnout de los empleados de comercio Chillan, Chile, 2023.

Realizacion personal

Indicios de burnout de realizacién personal n %
Si tiene indicios de burnout 152 100
No tiene indicios de burnout 0 0

Despersonalizacion

Indicios de burnout en despersonalizacidn n %
Si tiene indicios de burnout 97 63.8
No tiene indicios de burnout 55 36.2
Agotamiento emocional
Indicios de burnout agotamiento emocional n %
Si tiene indicios de burnout 120 78.9
No tiene indicios de burnout 32 21.1

Elaboracién propia

Respecto al nivel de burnout (Tabla 4), del total de la muestra, un 48.7 % posee un burnout alto o pro-
fundo y un 38.8 % se encontrd en un burnout medio o moderado. Solo un 12.5 % estaba en el nivel de
burnout bajo o leve. También destaca que la mayoria de las personas entre 18 y 44 afios se encuentran
en los niveles de burnout moderado (n = 45) y alto (n = 39). Ademas, la mayoria de las mujeres se en-
cuentra en el nivel alto de burnout (n=41).

Tabla 4: Nivel de burnout y variables demograficas de los empleados de comercio Chillan, Chile, 2023.

Variables demograficas Nivel de burnout

Rango edad bajo o leve medio o moderado alto o profundo

18-44 afios 13 45 39

45-60 afios 4 11 26

60 0 mas 2 3 9
Sexo bajo o leve medio o moderado alto o profundo

Hombre 8 21 29

Mujer 11 38 41

No se identifica 0 0 4
Pareja bajo o leve medio o moderado alto o profundo

Si 10 38 44

No 9 21 30

Total 152

Elaboracién propia

Respecto de las variables laborales, se destaca que la mayoria (n = 40) de los que trabajan de 23-45
horas se encuentran en el nivel alto de burnout (Tabla 5).
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Tabla 5: Nivel de burnout y variables laborales de los empleados de comercio Chillan, Chile, 2023.

Variable laboral Nivel de burnout
Tiempo en llegar al trabajo bajo o leve medio o moderado alto o profundo
Menos o igual a 30 min 12 31 29
Mas de 30 minutos, pero menos de 1 h 4 19 31
Mas de 1 hr 3 9 14
Tiempo trabajando bajo o leve medio o moderado alto o profundo
Menos 5 afios 9 21 18
Entre 6y 12 afios 4 19 27
Entre 13y 25 afios 1 11 15
Mayor 25 afios 5 8 14
Horario laboral bajo o leve medio o moderado alto o profundo
Menosde 22 h 4 8 9
De 23-45h 10 36 40
Mayora 45 h 5 15 25
Total 152

Elaboracién propia

. o

Discusion

Esta investigacion tuvo como finalidad establecer datos del SB respecto de las caracteristicas demo-
graficas y laborales de los 152 participantes de la encuesta. En cuanto al estudio de las caracteristicas
demograficas, se observd que en su mayoria eran mujeres, lo que coincide con un estudio de Entre
Rios, Argentina®). También con una investigacion realizada en Santiago de Chile en el periodo de eva-
luacién de marzo hasta julio del 2020, con funcionarios de salud de la clinica Davila, donde se destaco
que un alto porcentaje de la muestra eran mujeres'®. Sin embargo, esto se ve contrarrestado con lo
identificado en un estudio realizado en Chile en 20187, en el cual el 81,4 % de la muestra estaba cons-
tituida por hombres. En este mismo estudio se observo que el rango de edad era de entre 31 a 41 afios,
con un 63 %, lo que es similar a lo obtenido en esta investigacion.

En el caso de los trabajadores encuestados, se observé que en su mayoria estaban en pareja, al igual
que en la investigacion realizada en Colombia, encuestando a 566 funcionarios de la salud en el perio-
do entre marzo y abril del 2020, en la cual se concluyd que el 53,4 % se encontraba en una relacion.*®
Al contrario, en un estudio realizado en México*® durante la pandemia SARS COV 2, menos del 50 % de
los participantes se encontraban en pareja. Segun una investigacion realizada por Lopez y Jiménez"",
aquellos que tienen una relacion de pareja manifiestan mayor agotamiento por arriba del promedio
de lo que podria estar relacionado con otras actividades y/o responsabilidades adicionales aparte del
trabajo.

Con base en las dimensiones del SB, en este estudio se pudo observar que los participantes presentan
indicios de agotamiento emocional con una clasificacion alta por sobre el 70 %. Similar situacién se
observa en la investigacion realizada el afio 2022 en la ciudad de Guayaquil, en donde el 78.9 % presen-
taba indicios de burnout en agotamiento emocional®. Por el contrario, en los estudios realizados en
Chile®, en 2018, y en Per(, en 2020, se aprecia un porcentaje por debajo del 40 y 46 %, respectivamen-
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te, en la dimension de agotamiento emocional. Respecto a lo mencionado anteriormente, un estudio
llevado a cabo en Colombia sefiala que hay una fatiga emocional y fisica que disminuye los recursos
afectivos, lo que produce la sensacion de no poder aportar y hacer mas, manifestandose de manera
somatica y psicoldgica®.

En la dimensién de realizacion personal se observé que todos los participantes presentaron indicios
de burnout. Si se compara esta ultima dimensidn con los estudios “Burnout, apoyo social, ansiedad y
satisfaccién laboral en profesionales del trabajo social”®y “Sindrome de Burnout y satisfaccion labo-
ral en comerciantes de un centro de abastecimiento mayorista de Villa El Salvador, 2021”%, se puede
observar que estos dltimos presentan valores mas bajos de burnout en categoria alto y en realizacion
personal, con un 53.5 %%, Un estudio llevado a cabo por Pachas y Teodora habla sobre la relacién
entre la realizacién personal y el clima organizacional como subtema referente al SB®.

Finalmente, el presente estudio evidencid la presencia de sindrome de Burnout en las 3 dimensiones,
sin embargo, en una investigacion realizada en Venezuela, denominada “Sindrome de Burnout en tra-
bajadores de empresas del sector comercio en la ciudad de Maracaibo, Venezuela”, se evidencié que el
53,1 % de los trabajadores presenté un mayor porcentaje de respuestas en las alternativas de “siem-
pre” en indicadores de agotamiento emocional, despersonalizacion y falta de realizacin personal®.
A nivel global, casi la mitad de los trabajadores del comercio presentan SB alto, lo cual contrasta con
los resultados de un estudio realizado en Chile en 2018, donde solo el 2 % de las/os trabajadoras/es
presenta una media total de burnout alta®?.

Este estudio permite abarcar los diferentes factores que promueven la aparicion del burnout y analizar
la problematica que significa en el ambito de la salud, debido a que afecta de manera biopsicosocial a
la sociedad. En el ambito del comercio, se ha visto que el burnout estd afectando el desempefio labo-
ral a consecuencia de un deterioro fisico y mental debido a la constante presion y aumento de estrés
que va generando sentimientos negativos de su entorno, agotamiento, disminucion del rendimiento y
frustracion. Con el paso del tiempo, si no hay un cambio o manejo de esta constante esfera de estrés,
se generara un aumento gradual en la afeccién de la salud mental de las personas, desencadenando
un posible cuadro depresivo y/o ansioso. Por otro lado, en cuanto a la salud fisica, es probable que este
sindrome pueda desencadenar una falla a nivel cardiaco, respiratorio y cerebral.

Los resultados de este estudio han sefialado que el mayor nimero de participantes se encuentra en un
rango de edad entre 18 y 44 afios, es decir, una poblacion joven. Ademads, se destaca que las mujeres
son mayoritariamente quienes respondieron la encuesta, y parte importante de ellas se encuentran
en pareja. También se observé que los trabajadores tienen un tiempo de traslado menor o igual a 30
minutos, llevan de 6 a 12 afios trabajando con un horario semanal de 23 a 35 horas y se encuentran con
un SB alto con graves indicios de falta de realizacidn personal, despersonalizacion y agotamiento emo-
cional. Lo anterior podria repercutir sustancialmente en las condiciones de salud de esta poblacion,
por lo cual es necesario que las autoridades consideren a su fuerza trabajadora y generen estrategias
de intervencion psico-emocional en este importante grupo poblacional.

Con relacién al estudio presente, se lograron encontrar diversas fortalezas y limitaciones. En cuanto a
las fortalezas, destaca la amplia poblacidn de estudio disponible, lo que proporciona una base sélida
para la investigacion. Dentro de las limitaciones, se pudo evidenciar la falta de participacion de algu-
nos individuos por escasez de tiempo. Ademas, se puede mencionar que la falta de estudios referentes
al SB enfocado al area de comercio limité aiin mas la obtencién de bibliografia necesaria para generar
una discusion.

En cuanto a las sugerencias, seria conveniente la participacion de autores que pudiesen considerar
otras variables, tales como el nivel de remuneracién y la relacién con sus compafieros de trabajo,
apuntando a la necesidad de una mayor contextualizacién y exploracién de factores relevantes para
conclusiones mas exhaustivas. Del mismo modo, se recomienda una mayor asociacion de variables
mediante analisis correlacionales con el fin de profundizar la comprensién de factores que contribuyan
al desarrollo de burnout en este contexto.
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Finalmente, con base en los resultados obtenidos, se logré obtener una implicancia significativa en
cuanto a la pérdida de conexién entre vendedor-cliente, lo cual desencadenaria una posible disminu-
cion en la calidad de atencion.

Conclusién

Considerando los resultados, se concluye que los empleados de comercio en Chillan muestran una
alta prevalencia de indicios de SB, especialmente en las dimensiones de realizacion personal y des-
personalizacidn. A nivel demografico, se observa una mayor incidencia en personas jovenes, mujeres
y aquellos en pareja, posiblemente debido a factores emocionales, incertidumbre y carga fisica y men-
tal. Estos hallazgos sugieren la necesidad de futuras investigaciones que aborden otras variables y su
impacto en el SB en este grupo especifico.

Desde la perspectiva laboral, los empleados que llegan mas rapidamente al trabajo y no exceden la
jornada establecida destacan sobre aquellos que tardan mas y trabajan horas adicionales. Ademas,
los trabajadores con menos experiencia en el rubro sobresalen en comparacidn con aquellos con mas
afios de experiencia. Dado que estos factores suelen pasarse por alto, es crucial resaltar laimportancia
de evaluarlos con mayor frecuencia, ya que estan directamente vinculados al rendimiento laboral y la
salud mental de los empleados del comercio, impactando asi en su calidad de vida. De manera indirec-
ta, y a menudo subestimada, estos aspectos pueden debilitar el sistema inmunoldgico, aumentando
la susceptibilidad a diversas enfermedades y generando mayores costos en recursos, tanto materiales
como en personal de salud. Esto subraya la necesidad de implementar nuevas estrategias para abordar
estos problemas que afectan, de alguna manera, a la poblacién en general.

. . d
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