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Introduccion

El ambiente de trabajo de un Centro de Salud expone a los colaboradores diariamente
a riesgos ocupacionales, debido a que estan expuestos a un proceso laboral psicoldégicamente
intenso por el trabajo de turnos, conflictos en relaciones interpersonales, desvalorizacion
profesional y el bajo reconocimiento, desencadenando el Sindrome de Burnout. EI Sindrome
de Burnout se caracteriza principalmente por sensaciones de Agotamiento laboral,
distanciamiento de las necesidades de otras personas, percibiendo una falta de realizacion
personal, y su productividad en el trabajo disminuye. Por el contrario, nos referimos a la
Satisfaccion Laboral, cuando un colaborador percibe que su remuneracion es adecuada de

acuerdo a su rendimiento laboral, siendo pieza clave para el sector salud.

El objetivo de esta investigacion es identificar la relacion que existe entre la
Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout en colaboradores de una Red Privada de Salud

de Lima, de las siguientes areas: Administrativa, Ambulancia y Call Center.

En el primer capitulo, se presenta la formulacion del problema, los objetivos generales
y especificos, la importancia y la justificacion del estudio, en conjunto con las limitaciones del

estudio.

En el segundo capitulo, se presenta el marco teorico, en el cual se encuentran las teorias
y diversos enfoques de autores relacionados a la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de
Burnout. Ademas, se presentan investigaciones nacionales e internacionales relacionadas al
presente tema de investigacion. Asimismo, se encuentran las definiciones de las bases tedricas

del estudio.

En el tercer capitulo, se presentan la hipotesis general y las hipotesis especificas.
Conjuntamente con las variables de estudio, que son la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de

Burnout.



En el cuarto capitulo, se ubica el método, disefio de investigacion, la poblacion de
estudio, la muestra de investigacion. Asimismo, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, procedimientos para la recoleccion de datos y las técnicas de procesamiento y analisis

de dato.

En el quinto capitulo, se ubican los resultados obtenidos y la interpretacion de

resultados.

En el sexto capitulo, se presenta el resumen del estudio, las conclusiones y
recomendaciones. Finalmente, se presenta las referencias bibliograficas, consentimiento

informado y anexos correspondientes.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO
1.1.Formulacién del Problema

La satisfaccion laboral, segun Chiavenato (2009), es la calidad de vida en el &rea
laboral, la cual es generada por la cultura y clima organizacional, el espiritu de equipo
y compafierismo, las percepciones salariales, entre otros. Ademas, refiere que las
actitudes y convicciones influyen en las decisiones de los colaboradores, pudiendo ser
positivas o negativas. EI Sindrome de Burnout es considerado un trastorno psicolégico,
el cual se presenta en respuesta a estresores frecuentes que son relacionados con las
condiciones de trabajo. Este fendmeno del Sindrome de Burnout, afecta principalmente
a los profesionales que mantienen un contacto laboral directo y frecuente con pacientes

(Jacome et al., 2019).

Tabares-Diaz., Martinez-Daza, Matabanchoy-Tulcan (2020), consideran al
sindrome de Burnout es como un problema ocupacional y de salud mental

mundialmente, relacionado a los profesionales.

A nivel nacional, especificamente en Ancash se realizé una investigacion en
profesionales de salud de 10 hospitales, donde se encontrd una prevalencia del

Sindrome de Burnout que va entre 19,6% a 27,6 % (Yslado et al., 2019).

La Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD), periédicamente mide los
niveles del Sindrome de Burnout, considerado en la evaluacion de Satisfaccion laboral
en los profesionales de salud, asignandole importancia en la relacion de ambas

variables.



El presente tema es de suma importancia en esta muestra, que en su mayoria son
personal de salud como: Enfermeras, técnicas en enfermeria, farmacia y laboratorio y
médicos, quienes por el trabajo que realizan deben estar motivados y realmente

satisfechos con su trabajo para dar una buena atencion a los pacientes.

Por este motivo, esta investigacion busca relacionar los constructos de
Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout debido a que ambos son fenémenos
psicosociales que afectan el comportamiento de los colaboradores en su jornada
Laboral, con la finalidad de identificar cuales son los factores predominantes o sin
importancia, para asi tomar medidas preventivas. A continuacion, se formula la

pregunta de investigacion:

¢Existe relacién entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout en

colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima?

1.2. Objetivos:

1.2.1. General

O1 Identificar la relacion entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout en
colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima.
1.2.2. Especificos

O1.1 Identificar la relacion entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segun la
Dimension de Agotamiento emocional en colaboradores de una Red Privada de Salud de
Lima en el area Administrativa.

O1.2 Identificar la relacion entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segun la
Dimension de Despersonalizacion en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima

en el area Administrativa.



O1.3 ldentificar la relacion entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segun la
Dimension de Realizacion personal en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima
en el area Administrativa.

O1.4 Identificar la relacion entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segun la
Dimensién de Agotamiento emocional en colaboradores de una Red Privada de Salud de
Lima del area de Ambulancia.

O15 Identificar la relacion entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segun la
Dimension de Despersonalizacion en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima
en trabajadores del area de Ambulancia.

O16 ldentificar la relacion entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segun la
Dimension de Realizacion personal en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima
en trabajadores del area de Ambulancia.

017 Identificar la relacion entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segun la
Dimension de Agotamiento emocional en colaboradores de una Red Privada de Salud de
Lima en el area de Call Center.

O1.8 Identificar la relacion entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segun la
Dimension de Despersonalizacion en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima
en el area de Call Center.

O1.9 ldentificar la relacion entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segin la
Dimension de Realizacion personal en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima

en el area de Call Center.

1.3. Importancia y Justificacion del estudio
La problematica de algunas empresas es la inconformidad del colaborador con

el trabajo. Esto no sélo afecta al colaborador sino también a la empresa donde labora,
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ocasionando baja productividad y mal trato a los clientes. Esta investigacion pretende
conocer la relacion entre las variables de Satisfaccion Laboral con cada una de las
dimensiones del Sindrome de Burnout. Es de importancia esta relacion debido a que
influyen en el bienestar de colaboradores de la Red Privada de Salud y la calidad de
servicios que ofrece este sector.

Esta investigacion busca determinar los puntos débiles de la Red Privada de
Salud a evaluar, para asi evitar medidas innecesarias como sanciones, rotaciones,
despidos y de esta manera la empresa tenga colaboradores comprometidos y satisfechos
con su entorno laboral. Ademas, para implementar métodos con direccién a afrontar
problemas estresantes y fortalecerlos de manera constante como capacitaciones a todo
el personal de la empresa. Asimismo, busca ser base para proximas investigaciones que

aborden este tema.

1.4. Limitaciones del estudio

Los resultados obtenidos en la presente investigacion no son generalizables, en
el sentido que, por ser una muestra intencional, s6lo podra ser aplicado a personas que
presenten caracteristicas similares a la muestra estudiada.

Asimismo, la limitacion para la aplicacién de cuestionarios al personal de
ambulancia, debido a que se tuvo que realizar en varias fechas por la falta de
disponibilidad del personal que habia en los relevos en la base de ambulancia a una
hora especifica. Otra limitacion, es el riesgo de tener respuestas falsas con el motivo de

demostrar una imagen deseable.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Investigaciones relacionadas con el tema

- Investigaciones internacionales

Sanchez (2011), realiz6 una investigacion con el objetivo de explorar la relacion
entre el grado la satisfaccion laboral y el estrés percibido con el bienestar psicoldgico y
el grado de Satisfaccion Laboral. La muestra estuvo compuesta por 64 colaboradores
agroindustriales, entre ellos mujeres y varones, pertenecientes de una empresa de
cereales en Buenos Aires. Para los instrumentos se emplearon: tres diferentes
cuestionarios. Entre los resultados que se llegaron a obtener, se encontr6 una relacion
negativa entre la satisfaccion laboral y el estrés laboral, donde los colaboradores que
perciben menor satisfaccion laboral, desarrollan un estrés elevado. De esta manera, una
relacién negativa entre el bienestar psicologico y estrés laboral, donde los colaboradores
con un adecuado bienestar psicoldgico desarrollan estrés reducido y una relacion
positiva entre satisfaccion laboral y bienestar psicologico. Finalmente, se obtuvieron
resultados que demostraron el un alto grado de estrés laboral, teniendo en cuenta la
sobre exigencias, turnos rotativos, sobre, multiempleo, no se reconoce el trabajo que
desempefian, desacuerdos en las tareas y la escasa comunicacion con sus superiores.

Malander (2016), realiz6 una investigacion con el proposito de comprobar si la
satisfaccion laboral y ciertas caracteristicas laborales y sociodemograficas de los
docentes en el nivel secundaria, pueden atenuar o bien potenciar el sindrome. Se conté
con la participaron de 123 docentes de diversos centros de educacion privada de
Argentina. Se emple6: Una Escala de Satisfaccién Laboral dirigido a Docentes, el
Inventario de Burnout de los autores Maslach y Jackson, y por Gltimo los siguientes

indicadores: variables laborales y sociodemograficas. Los resultados denotaron que lo
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que presagia significativamente el burnout y sus tres dimensiones es la baja satisfaccion
laboral. Con respecto a los factores intrinsecos de la satisfaccion laboral demostraron
tener el mejor prondstico del Agotamiento emocional, la realizacion personal y la
despersonalizacion. Los factores extrinsecos son predictores significativamente solo la
dimension de Agotamiento emocional. Los colaboradores que sienten mayor
satisfaccién con sus labores, sienten alta autorrealizacién y motivacion, son menos
predispuestos desarrollar el Sindrome. La edad fue la Unica variable sociodemogréfica
y laboral que predijo significativamente el Sindrome, siendo los docentes de edad joven,

quienes tuvieron mayor predisposicién a padecer el Burnout.

Moreno, Rios, Canto, San Martin-Garcia y Perles (2010), realizaron un estudio
en Espafa sobre la Satisfaccién Laboral y Burnout en Trabajos Poco Cualificados,
donde el objetivo es ahondar en el andlisis de la satisfaccion laboral en trabajos
realizados por personas inmigrantes, los cuales son de escasa cualificacion, y de esta
manera, encontrar diferencias entre sexos. La muestra estuvo compuesta por 250
inmigrantes en Espafia procedentes de diferentes culturas. La satisfaccion laboral, el
Burnout y diferentes caracteristicas laborales fueron las variables estudiadas. En los
resultados se evidencio que no hay diferencias entre sexos de hombres y mujeres
respecto al Sindrome de Burnout y a la satisfaccion laboral. Si se evidencio una
correlacion negativa entre el Cinismo y Agotamiento con la satisfaccion laboral. Se
obtuvieron como resultados del analisis de regresion: modelos predictivos que difieren
entre hombres y mujeres. En los hombres los més relevantes son la eficacia profesional
y el cinismo, y en las mujeres, la dimension de Agotamiento evidencia de forma
negativa predicen de forma negativa la satisfaccion laboral junto con la dimension de

control estricto.
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Hermosa (2006), investigd sobre la relacion que existe entre el Sindrome de
Burnout y la satisfaccion laboral, en docentes de un centro educativo en Colombia.
Participaron 29 docentes del colegio colombiano, siendo 13 varones y 16 mujeres. Se
utilizo la Escala de Satisfaccion Laboral Docente de Duran y el MBI (Maslach burnout
Inventory). Como resultado, encontraron elevados niveles de Satisfaccion labora y
puntajes bajo de Burnout. Ademas, el Agotamiento emocional presentaba una relacion
negativa mas fuerte con la satisfaccién. Finalmente, se encontré una correlacion
negativa y significativa entre la satisfaccion laboral y el cinismo.

Caballero, Vega, Contreras y Gomez (2016), realizaron un estudio sobre el
Sindrome de Burnout y calidad de vida laboral, donde participaron personal asistencial
de salud que laboran en una institucion de salud en Colombia, con el objetivo de detallar
estas dos variables: EI Burnout y la calidad de vida, y ver si realmente existe relacion
entre ellos dos. Estas dos variables fueron evaluadas en una institucion de salud en
personal asistencial. Esta investigacion es de disefio descriptivo, correlacional. Para la
evaluacion, se emplearon el Inventario de Burnout de Maslach (MBI) en conjunto con
el cuestionario de vida profesional y fueron 62 trabajadores asistenciales, quienes se les
aplicaron las pruebas. Finalmente, los resultaos obtenidos, demostraron severidad
elevada y moderada del sindrome de Burnout en el 38.7% del personal participante. No
obstante, la dimension de realizacion personal del Burnout junto con la motivacion
intrinseca, establecié un elemento preventivo frente a la carga laboral y el bajo apoyo
directivo. Sin embargo, el nivel alto de realizacion personal junto a la motivacion
intrinseca establecié un factor preservador ante la alta carga laboral y el poco apoyo
directivo. La carga laboral tuvo una correlacion directa con la fatiga emocional y de

manera inversa con la motivacion intrinseca. Llegando a la conclusion que debe existir
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una gestion y una direccion mas eficiente que sean centrados a los colaboradores de la

Institucion.

- Investigaciones nacionales

Yslado y colaboradores (2019), realizaron una investigacion para determinar las
relaciones funcionales entre el Burnout y la Satisfaccion Laboral en trabajadores del
area de salud en un par de hospitales de Perl. El tipo de estudio es cuantitativo,
observacional, correlacional y de corte transversal. Muestra: compuesta por 177
trabajadores de salud. Refieren, que hay estudios previos que sefialan como problema
de salud ocupacional y sobre todo problema de salud mental al sindrome de Burnout,
presente principalmente entre los profesionales de la salud a nivel mundial, afectando
la atencidn de calidad que se brinda al cliente y de tal manera la calidad de vida laboral.
Llegaron a la conclusién que existe relacion significativa y negativa entre el sindrome
de Burnout y la Satisfaccién Laboral, considerando al Burnout como como predictor de

la Satisfaccion en el trabajo.

Cruz y Esquivel (2017), realizaron el andlisis de la satisfaccion laboral y la
influencia que tiene en el desempefio laboral, contando con trabajadores de SEDAPAR
SA (Camana — Arequipa). Si la productividad de la empresa es lo que se espera mejorar,
entonces se debe poner mayor énfasis en el estudio de la satisfaccion laboral. Es
importante evaluar diversos factores de la satisfaccion laboral y tener en cuenta el
desempefio de los colaboradores en las organizaciones. La presente investigacion, se
trabajo con una muestra de 27 colaboradores, con el fin de identificar el grado de
satisfaccion a los cuales se les aplico el Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23 y
para hallar el desempefio laboral. Con respecto a los resultados, si existe una relacion

entre satisfaccion laboral y el desempefio, esto quiere decir, que, desde la relacion entre
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los colaboradores y sus superiores, hasta el lugar donde ellos realizan su trabajo, la
satisfaccion laboral si influye en la productividad de cada colaborador. Gracias al buen
trato que reciben sus colaboradores por parte de la institucion y tener en consideracion
que el papel que cumplen en la empresa es de gran importancia para la poblacién, se

sienten motivados.

Dias (2015), realiz6 una investigacion sobre el nivel de satisfaccion laboral de
los docentes de inglés de una institucidn educativa privada en surco. El objetivo de esta
investigacion fue conocer cual es el nivel de satisfaccion laboral de los docentes de la
asignatura de inglés de la institucion educativa privada de Surco en Lima, Perd. En los
resultados se determind que un porcentaje elevado de los docentes de inglés (68,75%)
llevan laborando en la institucion educativa mas de 10 afios. Se puede considerar una
ventaja, debido a que ya conocen las actividades de la institucion, la filosofia y las
expectativas, entre otros. No obstante, podria haber cierta resistencia a la innovacion o
al cambio, considerandose como una amenaza en el area de trabajo. Como conclusion,
se determind que existe un nivel de satisfaccion laboral alto en los docentes del idioma
inglés en relacién a todas las variables o dimensiones. Los docentes de inglés que estan
laborando por més de 10 afios en la institucion educativa, representa un porcentaje
elevado (68,75 %). Esta conclusion se considera como una ventaja, debido a que estos
docentes estan familiarizados con las actividades, expectativas y filosofia de la

institucion con relacion a su trabajo.

Atalaya (2018), realiz6 una investigacion para determinar la relacién entre las
variables de Satisfaccion laboral y Sindrome de Burnout en colaboradores del area
administrativa en una Universidad publica en Perl. La investigacion es de tipo

descriptivo con el disefio correlacional. EI nimero de la poblacion en estudio fueron
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616 colaboradores del area administrativa de 12 facultades de la universidad estatal y
el muestreo fue intencional no probabilistico. Se emplearon la Escala de Satisfaccion
laboral SPC de Sonia Palma y el Inventario Maslach Burnout Inventory - General
Survey. Entre los resultados se encontraron: el 74.5 %, presenta nivel medio de
satisfaccion laboral. El 14.1% de colaboradores tienen un nivel alto de satisfaccion
laboral. Gran parte de la muestra, se encuentran a nivel alto y medio, en una de las
dimensiones del burnout, agotamiento. En la dimension eficacia profesional del
sindrome de Burnout, la mayor parte de la muestra se encuentra a nivel alto (41.4%) y

medio (27.3%).

Jurado (2017), realiz6 una investigacion titulada “Servicios criticos y
satisfaccion laboral del personal de enfermeria del Hospital Augusto Hernandez
Mendoza Ica”, con el objetivo de evaluar la satisfaccion laboral del personal de
enfermeria en las Areas Criticas de un Hospital ubicado en Ica - Perd. La investigacion
es de tipo descriptiva y corte transversal. La poblacién estuvo conformada: noventa
enfermeros, y por el anélisis del cuestionario realizado se adquirié informacion para
establecer la correlacion entre las variables de estudio. Los resultados que se
obtuvieron, denotan que, si existe relacion significativa en las variables de estudio
debido a que la prueba estadistica empleada, demostro la significatividad entre las dos
variables satisfaccion laboral y areas criticas de personal de enfermeria del Hospital de
Ica, en un X2 = 19> X2 t = 11.07, con un grado de libertad de 5, con un grado de

significancia de 0.05, segun tabla del chi cuadrado (X2t=11.07).

Aguilar y Gutiérrez (2007), realizaron una investigacion sobre el fendmeno de
Burnout en personal médico de hospitales en Lima - Perd, con el propoésito de identificar
dentro de dos hospitales de Lima, la relacién que existe entre las dimensiones del

Burnout, el clima laboral y las caracteristicas sociodemogréaficas. De dos hospitales de
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Lima se seleccioné un grupo de médicos (conformado por 54) para conocer las
relaciones entre Burnout (una de sus dimensiones Agotamiento emocional), el clima
laboral y las caracteristicas sociodemogréficas. Se realiz6 la traduccion, revision, nueva
version de la prueba, también criterio de jueces y aplicacion a la muestra mencionada
de las siguientes pruebas: MBI (Maslach Burnout Inventory) y el CBI (copenhagen
Burnout Inventory). Para la evaluacion de socio demografico laboral, se realiz6 un
cuestionario. Las caracteristicas socio demograficas laborales, el clima laboral se
relacion6 con las tres dimensiones del Burnout: Agotamiento emocional,
despersonalizacién y desarrollo personal en los médicos que participan del estudio.
Finalmente, se obtuvieron los resultados, siendo los siguientes: se encontré mayor
presencia en hombres que en mujer con respecto al Agotamiento emocional y
despersonalizacion. Ademas de internos en medicina de los hospitales. En
consecuencia, el clima laboral protegi6 a la muestra del Agotamiento emocional,

despersonalizacién y la realizacion personal.

Gamonal, Garcia y Silva (2008) realizaron un estudio sobre Sindrome de Burnout en el
personal de enfermeria que desempafie sus labores en areas criticas. Para determinar si
realmente existe presencia de este sindrome en la muestra de enfermeras que trabajan
en una institucion de salud infantil de las unidades criticas. Esta investigacion es de tipo
cuantitativa descriptiva de corte transversal, la poblacion esta conformada por 132
enfermeras y se realizo en cinco areas criticas de una institucion de salud nivel 11l. Se
empled el MBI (Maslach Burnout Inventory) validada en Peru, el cual fue entregado en
un sobre cerrado a cada participante y mediante una entrevista personal. Los resultados
fueron analizados por estadistica descriptiva con analisis invariado y bivariado,
haciendo uso del SPSS version 13. Finalmente, dentro de los resultados: el 78,1%

denot6 una tendencia a sindrome de Burnout predominando el nivel disminuido en
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todas las dimensiones: nivel de despersonalizacion con 80,0%, el nivel de Agotamiento
emocional 66,7% y por ultimo el nivel de realizacion personal con 65,7%. Las
profesionales de enfermeria de sala de operacion y el area de emergencia, presentaron
nivel medio de Agotamiento emocional (30,4% y 33,9% respectivamente), pero en
general todas las enfermeras muestran una baja realizacion personal. Como conclusion,
se evidencia presencia de Burnout con una baja realizacién personal en la sala de
operacion.

Gomero, Palomino y Llap (2005), investigaron sobre el Sindrome de Burnout
en trabajadores de salud de los hospitales de una empresa minera en Peru: estudio
Piloto. El estudio tuvo como objetivo identificar a los colaboradores sanitarios del
centro de labor mencionado, que presentan el sindrome de Burnout, de esta manera
identificar el riesgo del personal, aportando previamente las caracteristicas
epidemioldgicas. Se realiz6 explicacion del MBI (Maslach Burnout Inventory) a la
muestra ya mencionada y posteriormente, la aplicacion del inventario. Resultados: De
los 130 cuestionarios entregados, solo 82 (63%) fueron llenados de manera correcta
Recibieron 82 (63%) cuestionarios debidamente llenados, siendo 26 llenado por
médicos, 35 por enfermeros y 21 por auxiliares de enfermeria. Quien obtuvo puntaje
elevado para Agotamiento emocional y despersonalizacion y bajo para baja realizacion
personal fue solo un médico. Como conclusiones: Solo se determin6 a un médico con
el diagnostico de Burnout entre toda la poblacion estudiada, no asociado a la realizacion
de turnos y caracterizado por el desarrollo temprano del sindrome. Finalmente, se

recomendo realizar el estudio en otras instituciones de salud publicas.
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2.2. Bases tedrico-cientificas del estudio

2.2.1. Satisfaccion Laboral

Locke (1976), sefiala que la Satisfaccion laboral se define como un estado
emocional positivo, como resultado de la apreciacion que la persona tiene hacia su

trabajo y las experiencias que tiene en él.

Atalaya (1999), sefiala que la Satisfaccion Laboral es considerada como la suma
de las diversas actitudes que demuestra un colaborador hacia su trabajo, los factores
concretos como los mismos comparfieros de trabajo, el salario, relacion con su
supervisor, sus condiciones de trabajo, entre otros y la vida en general (Blum y Naylor
1988). Determinando que la Satisfaccion laboral es la suma de actitudes de manera

general del individuo hacia su trabajo.

Bobbio (2010), menciona que la satisfaccién laboral es transformada por
diversos factores como la motivacion, la actitud positiva de del trabajador con el trabajo,

por los factores de productividad, el clima organizacional, etc.

Furnham (2001), afirma que la Satisfaccién Laboral en un individuo se
manifiesta en la relacion con sus comparieros de trabajo, jefes, supervisores, beneficios
(sociales, laborales, etc.) en su centro de labores. Es importante mencionar que la
Satisfaccion Laboral es percibida como una respuesta emocional hacia el trabajo. Palma
(2005), refiere que esta respuesta emocional presenta actitudes positivas que fomentan
el bienestar del colaborador dentro de los reglamentos ocupaciones establecidos por la

Organizacién Mundial de la Salud en 1990.

Los estudios de la Satisfaccion Laboral ayudan a diversas organizaciones a

identificar y reconocer las areas que requieren mayor atencion. Actualmente, las
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organizaciones se deben adaptar constantemente sus ambientes y promover las
condiciones que garantizan la existencia de colaboradores satisfechos, ya que esto

representa, a largo plazo, ganancias econdémicas para la organizacion (Smith 1992).

2.2.1.1. Concepto de Satisfaccion en el Trabajo y su importancia

Lawler y Porter (1967), sostienen que esta es la parte en la cual el valor y la
magnitud de las recompensas que la persona recibe como consecuencia de haber
realizado su trabajo y, por otra parte, las recompensas que el trabajador considera debe
obtener. Si el colaborador refiere que su recompensa es la adecuada y justa, entonces
desarrollara una satisfaccion laboral. Ademas, un colaborador podrd obtener
recompensas econdmicas, psicologicas y socioldgicas, mientras mas alto sea el

desempefio entonces mayor serd la satisfaccion en el empleo.

Garmendia y Parra (1993), relacionan la Satisfaccion en el Trabajo con el
sentimiento de bienestar, que, a través de los resultados obtenidos como recompensa

del trabajo cumplido, cubriran las necesidades de cierto nivel.

Davis y Newstrom (1999), sefialan que la Satisfaccion es conocida como un
concepto multidimensional, el cual agrupa conjuntos de sentimientos favorables y
perjudiciales de la persona en el trabajo y que agrupa factores diferenciando entre los
que estan directamente relacionados con la naturaleza de la funcion desempefiada y
aquellos relativos al contexto laboral. De igual manera, mencionan la gran importancia
de la Satisfaccion Laboral para las organizaciones, debido a que, a lo largo de las
revisiones cientificas, se puede tener informacion con respecto a que existe una relacion
positiva entre la Satisfaccion de los empleados y los resultados de la organizacion como

por ejemplo la productividad.
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Gattiker y Larwood (1988), mencionaron que el aumento de la Satisfaccién en
el Trabajo crea beneficios como por ejemplo reduccién del absentismo y mayor
retencion del personal. Ademas, genera un efecto positivo en los resultados de las
organizaciones, los cuales son medidos por medio de indicadores de productividad,

rendimiento o beneficios.

2.2.1.2. Teorias de la Satisfaccion Laboral

e Teoria de la Motivacion de Maslow

Maslow (1991), afirma que existe una jerarquia de las necesidades humanas y

de las satisfacciones de esas necesidades.

La teoria de la jerarquia de las necesidades, sustenta que la conducta humana se
dirige hacia motivaciones principales, en direccion hacia la satisfaccion de diversas
necesidades que tienen un orden jerarquico.

Se definen cinco necesidades bésicas, los cuales son colocados en forma de
piramide, en la cual la base de ellas son las necesidades de tipo fisiologicas, le prosigue
las necesidades de seguridad y proteccion, seguidamente las necesidades sociales y de
pertenencia, necesidades de estima y para finalizar las necesidades de autorrealizacion.
= Las necesidades fisioldgicas: comida, agua, oxigeno, eliminacion, descanso.

Cuando estas se encuentran amenazadas son prioritarias por al instinto de

supervivencia de los individuos.
= Las necesidades de proteccion y seguridad: las emocionales, fisicas y financieras.
= Las necesidades sociales/pertenencia: el sentirse aceptado y reconocido el grupo de

trabajo, colaborando y recibiendo ese apoyo, va a contribuir para que el grupo

realice un trabajo en union.
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Las necesidades de estima: el sentimiento de prestigio, la competencia, la
reputacion, independencia, el reconocimiento, van a contribuir a la autoestima y la
autoconfianza.

Las necesidades de autorrealizacion: una persona no logra conseguir todo lo que es
capaz, en consecuencia, esta necesidad es mas dificil de lograr. Estas necesidades
favorecen a alcanzar nuevas experiencias, mayor oportunidad, sentimiento de
realizacion.

e Teoria bifactorial de Herzberg

Herzberg (1959), afirma que una persona desarrolla capacidades y mejora su
rendimiento cuando se encuentra satisfecho con su trabajo. Ademas, defiende que
los empleados pueden motivarse con tareas competitivas en las que ellos pueden
asumir la responsabilidad.

Ademas, sefiala que existen dos tipos de necesidades, los cuales sobresaltan el
comportamiento humano: los Factores higiénicos o factores extrinsecos, tienen
relacién con la insatisfaccion, con la insatisfaccion, ambiente que rodea a las
personas. Estos factores estan fuera del control de los colaboradores, debido a que
son controlados por el area administrativa y la empresa. Entre ellos tenemos:

La supervision que reciben de sus superiores, los beneficios sociales, las
condiciones ambientales y condiciones fisicas de trabajo, directrices y politicas de
la empresa y la remuneracion, los reglamentos internos, el estatus, el prestigio, la
seguridad personal, etc. Por otro lado, los factores motivacionales o factores
intrinsecos, los cuales se refieren a los sentimientos de desarrollo personal, y

autorrealizacion.
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2.2.2. Sindrome de Burnout

El Sindrome de Burnout es la respuesta al estrés laboral cronico que aqueja
principalmente personas con trabajos que tienen como principal objetivo apoyar a
los demas, induciendo en el colaborador sintomas como el Agotamiento fisico,
mental y emocional, que pueden llegar a las relaciones conflictivas en lo laboral.

Gomez y Castillo (2015), mencionan que el origen del término Burnout fue
descrito por Herbert Freudenberger, psicélogo clinico, para detallar el estado de
crisis psiquiatrica y fisica como consecuencia de un estrés severo y por las
expectativas elevadas en personas que ejercen profesiones que brindan atencion y
cuidado.

Segun Béhrer-Kohler (2013), menciona que Bradley en el afio 1969, fue el
pionero en utilizar el término de Burnout, sefialandolo como un fenémeno
psicoldgico en oficiales de libertad condicional implicados en un programa de
tratamiento comunitario dirigido a delincuentes jovenes.

Forbes Roger (2011), refiere que el Sindrome de Burnout, es un sufrimiento que
se produce ante presiones prolongadas principalmente frente a factores estresantes
emocionales en relacién con el ambiente de trabajo.

El Sahili (2015), menciona que Herbet Freudenberg en 1974, pionero en detallar
el sindrome, define al Burnout como un estado mental que se caracteriza por la
decepcion, poco interés en el trabajo y Agotamiento, lo cual se debe a la falta de
motivacion, la rutina del trabajo y no poder alcanzar las expectativas en el ambito
laboral.

Martinez (2010), refiere que el sindrome de Burnout, es la respuesta extrema al
estrés cronico, en el contexto laboral y tendria repercusiones de indole individual,

afectando aspectos organizacionales y sociales.

24



Bazalar y Balarezo (2016), referian que tanto el Burnout como el estrés han sido
considerados como términos similares que refieren al mismo problema, al mismo
fendmeno. Sin embargo, ambos tienen diferente significado. Primero, el estrés se
define como una respuesta emociona y fisica dafiina ocasionado cuando las
exigencias del trabajo no son compatibles con los recursos, las capacidades o las
necesidades de los trabajadores. Mientras el Burnout, es considerado un sindrome,
es decir, un abordaje completo del estrés crénico.

Maslach (2010), refiere al Burnout como el estrés laboral el conlleva a sentirse
emocionalmente agotada al extension de tareas en conjunto con sentimientos
negativos en relacién a las personas con los que labora.

Freudemberger (1974), menciona que el conjunto de sintomas médicos
bioldgicos y psicosociales, es lo que podriamos Ilamar Burnout, los cuales se
desarrollan en el &mbito laboral principalmente, como consecuencia de una
demanda grande de energia.

Dimitriu (2020) sefiala que el Burnout en los profesionales de la salud ha tenido
gran atencion en los ultimos afios debido a las demandas emocionales en el ambito
laboral, siendo asociado a consecuencias negativas como riesgo de errores médicos
y efectos negativos en la seguridad del paciente.

Con respecto a los anterior, Talaee y colaboradores (2020) también mencionan
que los trabajadores de salud son susceptibles al Burnout, principalmente a los que
laboral en el area de emergencia y UCI. Destacan que los factores que contribuyen
a un alto Burnout son la alta tasa de mortalidad, el cuidado intensivo del paciente,
condiciones laborales inapropiadas, carga de trabajo y la falta de tiempo para las

necesidades del paciente.
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2.3. Definicion de términos béasicos

Satisfaccion Laboral: Es el estado emocional positivo o negativo hacia el
trabajo que presenta el trabajador frente a las funciones a desempefiar, vinculada
al bienestar dentro del mismo. Tal es asi que se hablaria de la actitud frente al
trabajo, en el cual influyen factores como el salario, las condiciones del trabajo
y el reconocimiento personal.

Sindrome de Burnout: Segun Gil Monte y Peir6 (1997) es el estrés laboral
cronico, cuando una persona no puede manejar una situacion de estrés y las
estrategias de afrontamiento fallan de manera frecuente.

Agotamiento emocional: Para Moriana y Herruzo (2004), refieren que es un
componente de estrés que implica una incapacidad para obtener de uno mismo
los necesarios recursos emocionales para afrontar las labores del trabajo.
Despersonalizacion: Para Moriana y Herruzo (2004), mencionan que es un
componente que estd asociado a la evaluacién de los demas, manifestando
indiferencia, poca empatia y cinismo hacia las personas que prestan sus
Servicios.

Realizacion personal: Moriana y Herruzo (2004), el cual esta relacionado con
la evaluacion de uno mismo sobre el desarrollo de sus capacidades y sobre el
resultado de su trabajo.

Red Privada de Salud de Lima: Segun Calderdn y Revilla (2017) mencionan
que es la asociacion de personas con carreras afines de salud, con el proposito

de ofrecer un distinguido servicio médico y sensibilidad humana.
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CAPITULO 11l

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Supuestos cientificos basicos

La Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout son temas que en la
actualidad son de gran importancia debido a la preocupacion que se debe poner en el
ser humano, principalmente en el ambito laboral. En este trabajo de investigacion se
mencionaron modelos y teorias actuales y de épocas anteriores que buscan entender

estas dos variables.

La Satisfaccion Laboral presenta un énfasis en la Teoria bifactorial de Herzberg,
debido a que, si el colaborador estd realmente comodo o satisfecho en su trabajo,
entonces su rendimiento mejorard, asi también desarrollard sus capacidades y tendra
mayor motivacion. Asimismo, el estudio de esta teoria cred siete factores determinantes

en la satisfaccion laboral.

Gil-Monte (2011) sefiala que el Sindrome de Burnout, es considerada la
respuesta al estrés laboral crénico, el cual tiene una gran incidencia principalmente en
los profesionales del sector de servicios que brindar su trabajo hacia las personas.
Ademas, el Sindrome de Burnout se caracteriza por un deterioro cognitivo, desgaste
psicolégico y por la aparicion de conductas y actitudes negativas como para los clientes

y la organizacion.
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3.2. HipOtesis

3.2.1. General

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre la Satisfaccion Laboral
y el Sindrome de Burnout en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima.

3.2.2. Especificas

H1.1: Existe relacidn estadisticamente significativa entre la Satisfaccion Laboral
y Sindrome de Burnout segln la dimension Agotamiento emocional en colaboradores
de una Red Privada de Salud de Lima en el &rea Administrativa.

H1.: Existe relacion estadisticamente significativa entre la Satisfaccion Laboral
y Sindrome de Burnout segun la dimension Despersonalizacion en colaboradores de
una Red Privada de Salud de Lima en el &rea Administrativa.

H13: Existe relacidn estadisticamente significativa entre la Satisfaccion Laboral
y Sindrome de Burnout segun la dimensién de Realizacion personal en colaboradores
de una Red Privada de Salud de Lima en el &rea Administrativa.

H1.4: Existe relacidn estadisticamente significativa entre la Satisfaccion Laboral
y Sindrome de Burnout segln la dimension Agotamiento emocional en colaboradores
de una Red Privada de Salud de Lima en el &rea Ambulancia

Hqs: EXiste relacion estadisticamente significativa entre la Satisfaccion Laboral
y Sindrome de Burnout segun la dimension Despersonalizacion en colaboradores de
una Red Privada de Salud de Lima en el area Ambulancia.

Hq6: EXiste relacion estadisticamente significativa entre la Satisfaccion Laboral
y Sindrome de Burnout segun la dimension de Realizacion personal en colaboradores

de una Red Privada de Salud de Lima en el &rea Ambulancia.
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H17: EXiste relacion estadisticamente significativa entre la Satisfaccion Laboral
y Sindrome de Burnout segln la dimension Agotamiento emocional en colaboradores
de una Red Privada de Salud de Lima en el &rea de Call Center.

H1 s: EXiste relacion estadisticamente significativa entre la Satisfacciéon Laboral
y Sindrome de Burnout segun la dimension Despersonalizacion en colaboradores de
una Red Privada de Salud de Lima en el &rea de Call Center.

H1o: Existe relacidn estadisticamente significativa entre la Satisfaccion Laboral
y Sindrome de Burnout segln la dimensién de Realizacidn personal en colaboradores

de una Red Privada de Salud de Lima en el area de Call Center.

3.3. Variables de estudio
Variables correlacionadas

= Satisfaccion Laboral.

= Sindrome de Burnout: Dimensiones:

Agotamiento Emocional

= Despersonalizacion

Realizacion personal

= Tipo ocupacional:

Area Administrativa.

Area de Ambulancia.

Area de Call Center.
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CAPITULO IV
METODO
4.1. Poblacién, muestra o participantes

De la poblacion es conformada por 230 colaboradores de una Red Privada de Salud
de Lima.

El método de muestreo fue intencional, debido a que los participantes fueron
elegidos de una manera no probabilistica, tal como lo sefialan Sdnchez y Reyes (2015).
Esta muestra estuvo constituida por 67 colaboradores del &rea Administrativa,
Ambulancia y Call Center, de la siguiente manera:

- Area Administrativa: 22 colaboradores

- Area Ambulancia: 20 colaboradores

- Area Call center: 25 colaboradores

4.2. Tipo y disefio de investigacion

La presente es una investigacién con disefio descriptivo en su modalidad correlacional
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010), debido a que su finalidad es conocer la relacién que
existe entre dos 0 mas variables, en este caso; Satisfaccion Laboral y las dimensiones del

Sindrome de Burnout.
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4.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se aplicé el:
4.3.1. Inventario Escala de Satisfaccion Laboral (SL-SPC)

La Escala de Satisfaccion Laboral (SL-SPC), tiene como autor a la psicéloga Sonia Palma
Carrillo y es un inventario de Pert. Con respecto a su significacion, nivel General de
Satisfaccion Laboral y especifica con relacién en sus cuatro dimensiones: Significacion de la
tarea, Condiciones de trabajo, Reconocimiento personal y/o social y Beneficios Econdmicos.
La forma de aplicacion es de manera individual o también de forma colectiva. La duracién para
la aplicacion es de 15 minutos. Este inventario se aplica para el ambito laboral para un
diagnostico organizacional. Su finalidad es poder evaluar el factor general de satisfaccion
laboral. Los materiales incluyen el manual y el cuestionario de forma fisica.

El presente instrumento fue realizado, usando la técnica de la escala de Likert, 27 items
entre positivos y negativos, en grupo de 4 dimensiones. Estos items evalGan los niveles de
satisfaccion laboral de las personas en las organizaciones, la actitud que tienen los
colaboradores con respecto a su trabajo y en direccion a las tareas que realizan, las condiciones
existentes en su ambiente de trabajo, el reconocimiento que se les brinda por los logros
alcanzados y la remuneracion que perciben por las tareas realizadas.

La escala se mide en cinco rangos, los cuales son: Totalmente de acuerdo, de acuerdo,
indeciso, en desacuerdo Yy total desacuerdo.

Los 27 items de la escala, estan agrupados en cuatro dimensiones:

Dimensién de Significacion de Tarea: Palma (2005), refiere que es la entrega del
individuo al trabajo de acuerdo a diversas atribuciones relacionadas a que este logra una
realizacion personal, un sentido de esfuerzo, aporte material y equidad, considerando que las

labores que realiza en el trabajo es muy valiosa al igual que otros trabajos.
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Dimension de Condiciones de Trabajo: Palma (2005), sefiala que es la estimacion del
trabajo de acuerdo ciertos elementos disponibles o ya existentes y a las normativas en el &mbito
laboral que lo regulan.

Dimension de Reconocimiento Personal y social: Palma (2005), refiere que es la
disposicion evaluativa del trabajo de acuerdo al reconocimiento de personas relacionadas al
trabajo o al propio reconocimiento, en relacion a los resultados obtenidos en el trabajo o por el
impacto de éstos en resultados indirectos.

Dimension de Beneficios Econdémicos: Palma (2005), lo describe como la predisposicion
al trabajo de acuerdo a incentivos monetarios 0 aspectos remunerativos en consecuencia del
empefio realizado en las tareas.

Validez y Confiabilidad: Para la validez de la escala, Palma (2005), se comprob6 mediante
la aplicacion de la medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-OlKin, el test de
esfericidad de Barlett y el nivel de significacion (p<0.05). Con respecto a la confiabilidad,
utilizando el método de consistencia interna, tiene una puntuacién mayor a .8 para coeficiente
de Alfa de Cronbach (.84) y Guttman (.81), determinando que el instrumento es confiable

como lo muestra la siguiente tabla 1.

Tabla 1.
Confiabilidad Escala SL-SPC

Método / Coeficiente Correlacion
Consistencia interna / Alfa de .84*
Cronbach
Mitades / Guttman 81*
*<=0.05
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4.3.2. Inventario de Burnout de Maslach
= El Inventario del Sindrome de Burnout de Maslach, fue realizado en el afio 1993 por
Cristina Maslach y Susan Jackson. En Per( fue adaptado por Manuel Fernandez en el
afio 2002. La duracion de aplicacion del inventario es de 15 minutos. Su
administracion puede ser individual o colectiva en el &mbito laboral. La finalidad es
evaluar el factor general de satisfaccion laboral. Los materiales incluyen el manual y

Cuestionario en formato fisico.

Maslach y Jackson (1997) describen los elementos que cada dimension

presenta:

a) Agotamiento Emocional: Sentimientos de una persona emocionalmente cansada
por el propio trabajo.

b) Despersonalizacion: Se describen una respuesta imprecisa y fria hacia los
receptores de los servicios o cuidados del profesional. Los profesionales con
puntuaciones altas muestran una elevada presencia del sindrome del estrés laboral

asistencial.

¢) Realizacion Personal: Donde se describen sentimientos tales como: competencia
y éxito laboral. Es importante mencionar que a menor puntaje es un indicador del
sindrome y sus elementos no tienen pesos negativos en ellas.
Es importante mencionar que, en la presente investigacion, se hara uso del instrumento en
su version adaptada a la realidad Peruana del Inventario de Burnout original de Maslach y
Jackson. Esta adaptacion fue ejecutada por Llaja, Sarria y Garcia (2007).
Esta adaptacion al igual que la version original, esta conformado por 22 items con 7

alternativas de respuesta, que oscilan desde 0=Nunca hasta 6=Todos los dias.

33



Para esta adaptacion, se procedio con el criterio de jueces (conformado por 15 especialistas
en el tema) revision de items y estructura. A partir de las similitudes de la prueba, se analizaron
las apreciaciones de los jueces por categorias.

Se lleg6 a readaptar la escala de frecuencia de los sentimientos y a corregir el significado
de los items. El Gnico item que fue readaptado fue el item ndmero 8, en el cual, segun la version
espafola es: “Me siento Quemado por mi trabajo” y es cambiado por “Me siento exhausto por
mi trabajo” (Llaja, Sarria y Garcia, 2007). Cabe resaltar que no hubo muchas observaciones
por los jueces.

Validez y Confiabilidad:

En Perl, Fernandez (2002) realizé la adaptacién de la prueba en una muestra
conformada por 264 docentes de nivel primario. 170 pertenecientes a un centro educativo
estatal y 94 docentes de centros educativos privados, utilizando el criterio de 9 jueces. Se aplico
el coeficiente V de Aiken, alcanzando niveles adecuados de significacion estadistica,
presentando una validez que de 0.8 al 1, siendo posible utilizar el instrumento sin realizar
mayores modificaciones.

Finalmente, se hall6 coeficiente de consistencia interna alfa de Cronbach de 0.74 para
la disminucion de la realizacion personal, 0.78 para Agostamiento emocional y 0.76 para la

despersonalizacion (Fernandez, 2002).

4.4. Procedimiento y técnicas de procesamiento de datos

La aplicacién de las pruebas fue en el afio 2019, comenzando con la preparacion y
revision de los instrumentos psicoldgicos. Posterior a ello, se solicito al coordinador de Gestion
de Desarrollo humano de la Red Privada de Salud, la autorizacién para aplicar las pruebas
dentro de las areas del centro (Administrativos, Ambulancia y Call Center). Después de su
aprobacion, se asigno a una persona del area de Administrativo quien brind6 las facilidades de
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espacio para que se realicen las evaluaciones correspondientes y el consentimiento informado.
Con respecto al &rea de Call Center y Administrativos, en grupos de 5 personas fueron
evaluados en una sala amplia. En cuanto al &rea de Ambulancia, cada 3 personas, debido a que

es area asistencial, no permanecen en la empresa.

Se utilizd el estadistico Kolmogorov Smirnov para determinar la normalidad de la
muestra, encontrandose que la distribucién es no normal, por lo que se decidio utilizar un

estadistico no parameétrico.

Para el procesamiento de datos, se realizd el uso del estadistico no paramétrico de
coeficiente de correlacion por rangos de Spearman (Delgado, Escurra y Torres, 2006), el cual
sirve para poder establecer la correlacion entre Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout

en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima.

El estadistico mencionado tiene como férmula siguiente:

63 d?

# n(n®—1)

Rs: Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman
D: diferencia entre los rangos (X menos y)

N: Numero de datos.
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CAPITULO V
RESULTADOS
5.1. Presentacion de datos

En la tabla 2 se observa la muestra de 67 colaboradores de una Red Privada de Salud
de Lima. Se obtuvo los siguientes porcentajes donde el 29.9% (20) pertenecen al area
de Ambulancia, el 32.8% (22) pertenecen al &rea de Administrativos y el 37.31% (25)
pertenecen al &rea de Call Center.

Tabla 2.

Participantes de una Red Privada de Salud en la investigacion Satisfaccion Laboral y el

Sindrome de Burnout

Areas Frecuencia Porcentaje
Ambulancia 20 29.9
Administrativos 22 32.8
Call center 25 37.3
Total 67 100.0

En la tabla 3 se observan los estadisticos descriptivos de las variables de la presente
investigacion. Para la variable de Satisfaccion laboral, la media fue de 101.39 y la desviacién
estandar de 10.189. La variable de Burnout tiene una media de 60.45 y desviacion estandar de
14.936. Seguidamente de las dimensiones de Burnout, donde la media Agotamiento Emocional
fue de 17.90 y su desviacion estandar de 11.132. En la dimensién de Despersonalizacion, la
media fue de 5.13 y la desviacion estandar de 5.277. Finalmente, de la dimension de

Realizacion personal con una media de 37.42 y desviacion estandar de 7.283.
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Tabla 3.
Estadistica descriptiva de las variables de la investigacion en una muestra de una Red

Privada de Salud

Variables Estadistico
Satisfaccion laboral Media 101.39
Desviacion estandar 10.189
Minimo 76
Maximo 122
Agotamiento Emocional del Media 17.90
Sindrome de Burnout Desviacion estandar 11.132
Minimo 0
Maximo 50
Despersonalizacion del Media 5.13
Sindrome de Burnout Desviacion estandar 5.277
Minimo 0
Maximo 19
Realizacion Personal del Media 37.42
Sindrome de Burnout Desviacion estandar 7.283
Minimo 12
Maximo 47
Total de Sindrome de Burnout Media 60.45
Desviacion estandar 14.936
Minimo 30
Maximo 106

5.2. Andlisis de datos

En la tabla 4, se procedid con el analisis de distribucion de datos, para determinar si se
ajustaba a una distribucién normal o0 no normal. Se aplicé la prueba de bondad de Kolmogorov
— Smirnov. Se comprobo que las variables Satisfaccion laboral y Agotamiento emocional del
Sindrome de Burnout, la significacion es de 0.2, es decir, la distribucion es normal. Sin
embargo, se tuvo que relacionarlas con las otras variables que no tienen distribucién normal.
El criterio de seleccion de la muestra es intencional, por lo tanto, se decidi6 utilizar el
estadistico no paramétrico Coeficiente de correlacion de Spearman para relacionar las variables

normales con las no normales.
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Tabla 4.

Prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion laboral .052 67 200"
Agotamiento Emocional del Sindrome de .088 67 200"
Burnout
Despersonalizacion del Sindrome de 171 67 .000
Burnout
Realizacion Personal del Sindrome de 119 67 .020
Burnout
Total de Sindrome de Burnout 124 67 012

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccidn de significacion de Lilliefors

*p<.05
En la tabla 5, con respecto al nivel de Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout en
colaboradores de Red Privada de Salud, se observa que el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es -0.286" que indica que existe correlacion negativa media. Asi mismo, la prueba
indica que la correlacion es significativa a un nivel de 0=0.05, debido a que se obtiene el nivel

0.019, siendo aceptada la hip6tesis general Hi.

Tabla 5.
Coeficiente de correlacion de Rho Spearman de las variables nivel de Satisfaccion Laboral

y Sindrome de Burnout en colaboradores de una Red Privada de Salud.

Nivel de Burnout

Nivel de Coeficiente de correlacion -.286"
satisfaccion Sig. (bilateral) .019

N 67
*p<.05

38



En la tabla 6, con respecto al nivel de Satisfaccion Laboral y la dimension del Sindrome
de Burnout de Agotamiento Emocional en el area Administrativa, se observa que el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman es -0.430" que indica que existe correlacion negativa media.
Asi mismo, la prueba nos dice que la correlacion es significativa a un nivel de a=0.05, debido

a que se obtiene el nivel 0.046, siendo aceptada la hipotesis especifica Hi 1.

Tabla 6.

Coeficiente de correlacion de Rho Spearman de las variables nivel de Satisfaccion Laboral

y la dimension Agotamiento emocional del Sindrome de Burnout en colaboradores de una
Red Privada de Salud en el area Administrativa.

Nivel de Agotamiento Emocional

Nivel de Coeficiente de correlacion -430"
satisfaccion ] .
Sig. (bilateral) .046
N 22

*p<.05

En la tabla 7, con respecto al nivel de Satisfaccion Laboral y la dimension del Sindrome
de Burnout de Despersonalizacion en el area Administrativa, se observa que el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman es -0.352 que indica que existe correlacion negativa media. Asi
mismo, la prueba indica que la correlacion no es significativa a un nivel de 0=0.05, debido a

que se obtiene el nivel 0.108, siendo rechazada la hipotesis especifica Hi 2.
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Tabla 7.

Coeficiente de correlacion de Rho Spearman de las variables nivel de Satisfaccion Laboral
y la dimension Despersonalizacion del Sindrome de Burnout en colaboradores de una Red
Privada de Salud en el &rea Administrativa.

Nivel de Despersonalizacion

Nivel de Coeficiente de correlacion -.352
satisfaccion Sig. (bilateral) 108
N 22
*p<.05

En la tabla 8, con respecto al nivel de Satisfaccion Laboral y la dimension del Sindrome
de Burnout de Realizacion personal en el area Administrativa, se observa que el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman es -0.145 que nos indica que existe correlacion negativa media.
Asi mismo, la prueba nos dice que la correlacion no es significativa a un nivel de a=0.05,
debido a que se obtiene el nivel 0.521, siendo rechazada la hipotesis especifica Hy 3.

Tabla 8.
Coeficiente de correlacion de Rho Spearman de las variables nivel de Satisfaccion Laboral

y la dimension Realizacion Personal del Sindrome de Burnout en colaboradores de una

Red Privada de Salud en el &rea Administrativa.

Nivel de Realizacién Personal

Nivel de Coeficiente de correlacion -.145
satisfaccion Sig. (bilateral) 501

N 22
*p<.05
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En latabla 9, con respecto al nivel de Satisfaccion Laboral y la dimension del Sindrome
de Burnout de Agotamiento emocional en el &rea de Ambulancia, se observa que el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman es -0.293 que indica que existe correlacion negativa media.
Asi mismo, la prueba indica que la correlacion no es significativa a un nivel de 0=0.05, debido

a que se obtiene el nivel 0.211, siendo rechazada la hipotesis especifica Hi 4.

Tabla 9.
Coeficiente de correlacion de Rho Spearman de las variables nivel de Satisfaccion Laboral
y la dimensién Agotamiento emocional del Sindrome de Burnout en colaboradores de una

Red Privada de Salud en el area de Ambulancia.

Nivel de Agotamiento emocional

Nivel de Coeficiente de correlacién -.293
satisfaccion Sig. (bilateral) 211
N 20
*p<.05

En la tabla 10, con respecto al nivel de Satisfaccion Laboral y la dimension del
Sindrome de Burnout de Despersonalizacién en el area de Ambulancia, se observa que el
coeficiente de correlacion Ro de Spearman es -0.296 que nos indica que existe correlacion
negativa media. Asi mismo, la prueba nos dice que la correlacion no es significativa a un nivel
de 0=0.05, debido a que se obtiene el nivel 0.206, siendo rechazada la hipotesis especifica Hys.

Tabla 10.
Coeficiente de correlacidén de Rho Spearman de las variables nivel de Satisfaccion Laboral

y la dimension Despersonalizacion del Sindrome de Burnout en colaboradores de una red

Privada de Salud en el area de Ambulancia.

Nivel de Despersonalizacion

Nivel de Coeficiente de correlacién -.296
satisfaccion Sig. (bilateral) .206
N 20
*p<.05
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En la tabla 11, con respecto al nivel de Satisfaccion Laboral y la dimension del
Sindrome de Burnout de Realizacién Personal en el area de Ambulancia, se observa que el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman es 0.304 que nos indica que existe correlacion
positiva media. Asi mismo, la prueba nos dice que la correlacion no es significativa a un nivel
de 0=0.05, debido a que se obtiene el nivel 0.193, siendo rechazada la hipotesis especifica Hie.
Tabla 11.

Coeficiente de correlacion de Rho Spearman de las variables nivel de Satisfaccion Laboral y

la dimensién Realizacion Personal del Sindrome de Burnout en colaboradores de una Red

Privada de Salud en el area de Ambulancia.

Nivel de Realizacién Personal

Nivel de Coeficiente de correlacion 304
satisfaccion Sig. (bilateral) 193

N 20
*p<.05

En la tabla 12, con respecto al nivel de Satisfaccion Laboral y la dimension del
Sindrome de Burnout de Agotamiento emocional en el area de Call Center, se observa que el
coeficiente de correlacion Ro de Spearman es -0.635** que indica que existe correlacion
negativa fuerte considerable. Asi mismo, la prueba indica que la correlacion es significativa a
un nivel de 0=0.01, debido a que de obtiene el nivel 0.001, siendo aceptada la hipdtesis

especifica Hy.7.
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Tabla 12.

Coeficiente de correlacion de Rho Spearman de las variables nivel de Satisfaccion Laboral
y la dimension Agotamiento emocional del Sindrome de Burnout en colaboradores de una
Red Privada de Salud en el area de Call Center.

Nivel de Agotamiento Emocional

Nivel de Coeficiente de correlacion -.635**
satisfaccion . .
Sig. (bilateral) .001
N 25

**p<.01

En la tabla 13, con respecto al nivel de Satisfaccion Laboral y la dimension del
Sindrome de Burnout de Despersonalizacion en el area de Call Center, se observa que el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman es -0.287 que indica que existe correlacion
negativa media. Asi mismo, la prueba indica que la correlacion no es significativa a un nivel
de 0=0.05, debido a que se obtiene el nivel 0.165, siendo rechazada la hipotesis especifica His.

Tabla 13.
Coeficiente de correlacion de Rho Spearman de las variables nivel de Satisfaccion Laboral

y la dimension Despersonalizacion del Sindrome de Burnout en colaboradores de una Red

Privada de Salud en el area de Call Center.

Nivel de Despersonalizacion

Nivel de Coeficiente de correlacion -.287
satisfaccion Sig. (bilateral) 165
N 25
*p<.05
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En la tabla 14, con respecto al nivel de Satisfaccion Laboral y la dimension del
Sindrome de Burnout de Realizacion Personal en el area de Call Center, se observa que el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman es -0.317 que nos indica que existe correlacion
negativa media. Asi mismo, la prueba nos dice que la correlacion no es significativa a un nivel
de 0=0.05, debido a que se obtiene el nivel 0.123, siendo rechazada la hipotesis especifica Hi.o.

Tabla 14.
Coeficiente de correlacion de Rho Spearman de las variables nivel de Satisfaccion Laboral

y la dimensidn Realizacidon Personal del Sindrome de Burnout en colaboradores de una

Red Privada de Salud en el area de Call Center.

Nivel de Realizacién Personal

Nivel de Coeficiente de -.317
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) 123
N 25
*p<.05
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5.3. Andlisis y discusion de resultados

Este trabajo se enfocO en evidenciar la relacion entre la Satisfaccion Laboral y el
Sindrome de Burnout en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima, relacionando las
subescalas del Sindrome de Burnout: Agotamiento Emocional, Despersonalizacion y

Realizacion Personal con la Satisfaccion Laboral general en diferentes areas de la empresa.

En la hipotesis general Hi referida a si existe relacion estadisticamente significativa
entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout en colaboradores de una Red Privada
de Salud de Lima, se puede observar que se acepta la hipotesis general, encontrandose una
correlacion negativa media (ver tabla 2), lo cual coincide con la investigacion de Hermosa
(2006), donde se menciona la existencia de correlacion negativa entre Satisfaccion Laboral y
el Burnout en el ambito educativo donde el estrés no solo afecta al docente a nivel fisico y
psicologico, sino también a la Institucion, los estudiantes y la comunidad. Ademas, refiere que
la baja Satisfaccion Laboral puede predecir el Sindrome de Burnout en sus tres dimensiones y
que los docentes que tienen mayor motivacion y autorrealizacion estan menos predispuestos a
tener el Sindrome de Burnout. De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente
investigacion, esto puede deberse a que en las tres areas que son: Administrativa, Ambulancia
y Call Center, los colaboradores se sienten satisfechos con la empresa, con el reconocimiento
que se les brinda y con las actividades de capacitacion, haciendo que el colaborador se sienta
motivado al asistir al centro de trabajo.

Asimismo, en la hipdtesis especifica Hi.1 referida a si existe relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segin la dimensién
Agotamiento Emocional en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el area
Administrativa, se puede observar que se acepta la hipotesis, encontrando una correlacion
negativa media (ver tabla 3), lo cual coincide con la investigacion de Atalaya (2018), quien
refiere que al tener un nivel de satisfaccion alto, menor sera el sentimiento de agotamiento y
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viceversa. Las apreciaciones de sus experiencias laborales; es decir ante una alta satisfaccion,
el colaborador suele presentar un bajo nivel de agotamiento por causa de las exigencias
laborales. Esto podria demostrar que cuando un colaborador se encuentra emocionalmente
cansado debido al trabajo que realiza, su desempefio laboral se va a ver afectado y

consecuentemente reducido.

En cuanto a la hipotesis especifica Hi.» referida a que si existe relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout segun la dimension de
Despersonalizacion en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el area
Administrativa, se puede observar que no se acepta la hipotesis, encontrando una correlacién
negativa media (ver tabla 4), lo cual coincide con Hermosa (2006), que menciona que existe
correlacion negativa entre despersonalizacion y Satisfaccion Laboral. Esto puede deberse a que
en ocasiones en el area Administrativa se les pide trabajar sobretiempo y estas horas no son
remuneradas o reconocidas, lo cual conllevaria a que el colaborador tenga actitudes negativas,
como un mal trato hacia el cliente a quien presta servicio, con su propio jefe 0 comparieros de
la Red Privada de Salud.

Por otro lado, en la hipétesis especifica Hiz referida a que, si existe relacion
estadisticamente significativa entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segun la
dimension Realizacion Personal en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el
area Administrativa, se puede encontrar una correlacion negativa media (ver tabla 5), sin
embargo, se rechaza la hipotesis. Atalaya (2018), encontrd en su investigacion una relacion
positiva y estadisticamente significativa entre la satisfaccion laboral y la Realizacion Personal,
sustentando que la satisfaccion laboral provocaria la predisposicion hacia la eficacia
profesional, lo cual resguardaria al colaborador del Burnout. Refiere que, al tener una mejor
satisfaccion, estara asociado a una tendencia hacia a la eficacia y una autoevaluacion positiva.

Es importante mencionar que Robbins y Judge (2013) refieren que hay mas oportunidades de
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alcanzar el éxito en los colaboradores, cuando demuestran comportamientos o actitudes reflejo
del nivel de su satisfaccion laboral, debido a que este es el resultado de un sentimiento positivo
u agradable hacia su trabajo.

Asimismo, en la hipétesis especifica His referida a que si existe relacion
estadisticamente significativa entre la Satisfaccién Laboral y el Sindrome de Burnout segun la
dimensién Agotamiento Emocional en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en
el area Ambulancia, se pudo encontrar una correlacion negativa media, sin embargo, se rechaza
la hipotesis, debido a que no hay una relacion significativa, lo cual no coincide con Atalaya
(2018), quien indica en su investigacion que los colaboradores administrativos experimentan
sentimientos de cansancio y tension debido a los compromisos laborales como consecuencia
de una baja satisfaccion laboral.

Por otro lado, en la hipétesis especifica His referida a si existe relacion
estadisticamente significativa entre la Satisfaccién Laboral y el Sindrome de Burnout segun la
dimension Despersonalizacion en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el
area Ambulancia, se puede observar que no se acepta la hipétesis, encontrando una correlacion
negativa media, (ver tabla 7), lo cual coincide con la investigacién de Yslado et al. (2019),
demostrando que profesionales de salud existe una correlacién inversa entre
despersonalizacion y satisfaccion laboral. Lo cual indica que, a mayor satisfaccion laboral,
menor serd el sentimiento de desvinculacion con la persona a la cual se le brinda el servicio y
de manera viceversa cuando hay baja satisfaccion, entonces el servicio brindado sera
deficiente.

Con respecto a la hipotesis especifica His referida a que si existe relacion
estadisticamente significativa entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout segun la
dimension de Realizacion Personal en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en

el area Ambulancia, se observa que no se acepta la hipotesis, sin embargo, se encontré que
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existe una correlacion positiva media (ver tabla 8), lo cual concuerda con Robbins y Judge
(2013), quienes indican que factores concretos como la relacion con los colegas de trabajo, el
aumento de sueldo, relacion con el supervisor y jefe directo, van a determinar el resultado de
las diversas actitudes que el colaborador demuestre hacia el trabajo.

En la hipotesis especifica Hi7 referida a que, si existe relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout segun la dimension de
Agotamiento Emocional en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el area Call
Center, se observa que se acepta la hipotesis, encontrando una correlacion negativa fuerte
considerable (ver tabla 9). Esto manifiesta que, a mayor Agotamiento Emocional en el trabajo,
menos satisfaccion laboral. De esta manera, de acuerdo con Maslach y Jackson (1997)
describen que el Agotamiento Emocional son los sentimientos de una persona emocionalmente
cansada por el propio trabajo e incide de manera favorable o desfavorable en sus actividades
laborales.

Ademas, en la hipdtesis especifica Hig referida a si existe relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout segin la dimension
Despersonalizacion en colaboradores de una Red Privada de salud de Lima en el &rea de Call
Center, se puede observar que no acepta la hipdtesis, encontrando una correlacién negativa
media (ver tabla 11), lo cual coincide con Hermosa (2006), donde obtuvo como resultado que
cuando el nivel de Satisfaccion laboral es elevado, en la dimension Despersonalizacion del
Burnout disminuye y manera viceversa. En la presente investigacion, mientras los
colaboradores de Call Center alcancen un alto nivel de satisfaccion laboral, demuestren estar
en agrado con sus experiencias laborales, entonces tendran una actitud de interés y compromiso
hacia su trabajo, denotando el nivel de despersonalizacion bajo, es decir, apatia, reacciones

negativas hacia el cliente y el trabajo, siendo afectada la calidad de su trabajo
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Por ultimo, en la hipotesis especifica Hy g referida a si existe relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout segun la dimension de
Realizacion Personal en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el area de Call
Center, se puede observar que no se acepta la hipotesis, encontrando una correlacion negativa
media (ver tabla 12). Este resultado no coincide con lo planteado por Moreno (2010), cuando
recalca una correlacion positiva entre Realizacion Personal y Satisfaccion laboral. Asimismo,
Jiménez (2012), menciona que estas dos variables se correlacionan de forma directa y
significativa, sefialando que cuando la Satisfaccion Laboral es alta, la Realizacion Personal lo

sera de igual manera.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones generales y especificas

Luego del andlisis de los resultados y de la discusion de estos, se planean las siguientes

conclusiones

1. Seacepta la hipotesis general en cuanto a la relacion estadisticamente significativa entre
la Satisfaccién Laboral y del Sindrome de Burnout en colaboradores de una Red Privada
de Salud de Lima, evidenciandose una correlacion negativa media.

2. Se acepta la primera hipotesis especifica en cuanto a la relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccién Laboral y Sindrome de Burnout segln la dimension
Agotamiento emocional en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el
area Administrativa.

3. No se acepta la segunda hipotesis especifica en cuanto a la relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccién Laboral y Sindrome de Burnout segun la dimension
despersonalizacion en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el area
Administrativa.

4. No se acepta la tercera hipdtesis especifica en cuanto a la relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segun la dimension
de realizacion personal en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el
area Administrativa.

5. No se acepta la cuarta hipotesis especifica en cuanto a la relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout segun la dimensién
Agotamiento emocional en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el

area Ambulancia.
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6.

10.

No se acepta la quinta hipdtesis especifica en cuanto a la relaciéon estadisticamente
significativa entre la Satisfaccién Laboral y Sindrome de Burnout segun la dimension
despersonalizacion en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el area
Ambulancia.

No se acepta la sexta hipétesis especifica en cuanto a la relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccién Laboral y Sindrome de Burnout segun la dimension
de realizacion personal en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el
area Ambulancia.

Se acepta la séptima hipdtesis especifica en cuanto a la relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccién Laboral y Sindrome de Burnout segun la dimension
Agotamiento emocional en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el
area de Call Center.

No se acepta la octava hipotesis especifica en cuanto a la relacién estadisticamente
significativa entre la Satisfaccién Laboral y Sindrome de Burnout segun la dimension
despersonalizacion en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el area
de Call Center.

No se acepta la novena hipoétesis especifica en cuanto a la relacion estadisticamente
significativa entre la Satisfaccién Laboral y Sindrome de Burnout segun la dimension
de realizacion personal en colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima en el

area de Call Center.
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6.2.Recomendaciones

Realizar investigaciones similares al presente estudio, con muestras
diferentes de profesionales y de ocupaciones, sobre todo en tiempos de
pandemia.

Incentivar al area de Recursos humanos para que sigan motivando a sus
colaboradores con diferentes capacitaciones enfocadas a las funciones que
ellos desempefian en cada area.

Promover constantes capacitaciones a los jefes y supervisores de cada area,
enfocadas al trato que deben tener con los colabores y mantener el ambiente
de trabajo adecuado, centrando temas como la comunicacion asertiva,
empatia y tolerancia al estrées y resolucion de problemas.

Elaborar nuevos instrumentos para evaluar la Satisfaccion Laboral y el

sindrome de Burnout que estén adaptados a la realidad nacional.
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6.1 Resumen

El presente estudio propuso evaluar la Satisfaccion Laboral y Sindrome Burnout en
colaboradores de una Red Privada de Salud de Lima. Este estudio tiene un disefio descriptivo
correlacional. Se conto6 con la colaboracion de 67 trabajadores hombres y mujeres, a quienes
se les aplico los siguientes inventarios: Inventario de Burnout de Maslach de Maslach y
Jackson, el cual mide el Burnout en tres dimensiones: Agotamiento emocional,
Despersonalizacion y Realizacién personal, y el Inventario Escala de Satisfaccion Laboral (SL-
SPC) de Sonia Palma Carrillo, el cual evalUa el factor general de Satisfaccién Laboral.
Se realiz6 un sistema de hipoétesis, donde se aceptaron la relacion significativa entre la
Satisfaccion Laboral y el Burnout en la muestra de colaborares de la Red Privada de Salud de
Lima. Ademas, con respecto al nivel de Satisfaccion con la dimension de Agotamiento

Emocional en el &rea de Administrativa y Call Center se encontrd relacion significativa.

Palabras claves: Satisfaccion Laboral, Burnout, Red privada de salud.
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6.2 Abstract

The present study proposed to evaluate job satisfaction and burnout syndrome in
employees of a private health network in Lima. This study has a correlational design. It counted
with the collaboration of 67 male and female workers, to whom the following inventories were
applied: Burnout Inventory of Maslach de Maslach and Jackson, which measures the Burnout
in three dimensions: Emotional Exhaustion, Depersonalization and personal Fulfillment, and
The Sonia Palma Carrillo's Job Satisfaction Scale Inventory (SL-SPC), which assesses the
general factor of Job Satisfaction.

A hypothesis system was carried out, where the significant relationship between Job
Satisfaction and Burnout was accepted in the sample of collaborators of the Lima Private
Health Network. In addition, regarding the level of Satisfaction with the Emotional Exhaustion

dimension in the Administrative and Call Center area, a significant relationship was found.

Key words: Job Satisfaction, Burnout, Private Health Network.
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Consentimiento Informado

Por la presente, declaro mi participacion voluntaria para completar la prueba correspondiente
a la Satisfaccion Laboral y Burnout. Asimismo, declaro, tener informacion sobre el objetivo y
procedimiento referido a la administracion de esta prueba, y en caso que requiera informacion

sobre los resultados se me ha proporcionado el medio por el cual puedo solicitarlos.

Del mismo modo, se me asegura la privacidad de la informacién proporcionada y que mi
participacion esta libre de todo perjuicio a mi persona y que puedo dejar de participar o

completar la prueba cuando asi lo estime conveniente.

Estando de acuerdo con lo sefialado, dejo la constancia de mi aceptacion.

Surco, 15 de junio de 2019.

Firma o seudonimo (Opcional). Acepto: (Marcar)
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