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RESUMEN

La presente investigacion se plante6 como objetivo general determinar la relacion entre
sindrome de Burnout y satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa prestadora
municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018. La investigacion es de método
cuantitativo con disefio no experimental, tipo descriptivo correlacional. La muestra estuvo
compuesta por 60 trabajadores de la Gerencia Comercial de la empresa prestadora municipal
del servicio de agua y alcantarillado, a quienes se les aplicé dos cuestionarios, el Maslach
Burnout Inventory — General Survey (MBI-GS) y el Job Satisfaction Survey (JSS) de Spector.
Los resultados muestran que el 81.7% de los trabajadores presentan un nivel bajo, mientras
que el 18.3% nivel medio de sindrome de burnout; ademas que el 78.3% de los trabajadores
manifiesta un nivel medio y el 21.7% un nivel bajo de satisfaccion laboral. Se concluye que
existe relacion significativa e inversa entre el Sindrome de Burnout y la satisfaccion laboral en
los trabajadores de la empresa prestadora municipal del servicio de agua y alcantarillado,

Ayacucho 2018.

Palabras clave: Sindrome de Burnout, satisfaccion laboral, agotamiento emocional,

despersonalizacion, baja eficacia profesional.



ABSTRACT

The present investigation was proposed as a general objective to determine the
relationship between Burnout syndrome and job satisfaction of the workers of the municipal
water and sewerage service company, Ayacucho 2018. The research is of a quantitative type
with no experimental, correlational descriptive design. The sample consisted of 60 workers
from the Commercial Management of the municipal water and sewerage service company, to
whom two questionnaires were applied, the Maslach Burnout Inventory - General Survey
(MBI-GS) and the Job Satisfaction Survey (JSS) of Spector. The results show that 81.7% of
workers present a low level, while 18.3% mean level of burnout syndrome; in addition, 78.3%
of workers show a medium level and 21.7% a low level of job satisfaction. It is concluded that
there is a significant and inverse relationship between the Burnout Syndrome and job
satisfaction in the workers of the municipal water and sewerage service company, Ayacucho

2018.

Key words: Burnout syndrome, job satisfaction, emotional exhaustion, depersonalization, low

professional efficiency.



INTRODUCCION
En la actualidad la preocupacion por las personas en las empresas, viene siendo una
tendencia analizar, ello debido a que constituye un elemento principal en el desarrollo de una
empresa; sin embargo, muchas veces diversas circunstancias generadas en el propio centro
laboral conllevan a que los empleados generen diversas tendencias que con el tiempo son

perjudiciales para la propia compafiia como el sindrome de Burnout.

Es por quée la presente investigacion tiene como proposito determinar la relacion entre
sindrome de Burnout y satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa prestadora

municipal del servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

Para una mayor comprension se ha dividido el contenido de la presente investigacion de la

siguiente manera:

Capitulo 1. Se desarrolla el planteamiento del problema, se describe la realidad
problematica y sus aspectos mas resaltantes, que permitieron la formulacién del problema, y
de los objetivos de la investigacion, tanto el general como los objetivos especificos, ademas

presenta la justificacion e importancia y las limitaciones de la investigacion.

Capitulo 11. Se realiza la descripcion del marco teorico, que contiene los antecedentes de
la investigacion es decir las investigaciones previas en contextos similares de las variables de
estudio, asimismo las bases tedricas que explican y orientan en el analisis del objeto de

investigacion y termina con la definicién de términos basicos.

Capitulo 111. Comprende la hipotesis general y las hipdtesis especificas que se pretenden
probar en la investigacion, asi como la definicién conceptual y operacional sumada a las
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dimensiones e indicadores de las variables de estudio y por udltimo la matriz de

operacionalizacién de las variables.

Capitulo 1V. Comprende la metodologia de la investigacion, dada por el disefio
metodoldgico, el disefio muestral, las técnicas e instrumentos de recoleccion y procesamiento
de la informacion, las técnicas estadisticas para el analisis de la informacién y los aspectos

éticos de la investigacion

Capitulo V. Se presentan resultados de las encuestas aplicadas con la finalidad de
evidenciar la informacion para la investigacion, asimismo se realiza la contrastacion con los
resultados obtenidos por investigaciones previas en los antecedentes y las bases teoricas de
modo que se establezcan vinculos de similitud con vinculos de semejanza con el conocimiento
cientifico. Asimismo, se presentan las conclusiones obtenidas a partir de los objetivos
propuestos en la investigacion y en base a ellas, se establecen recomendaciones que puedan

servir para futuras investigacion.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problemética

El sindrome de burnout también conocido como sindrome de desgaste profesional o
sindrome del trabajador quemado fue declarado, en el afio 2000, por la Organizacion Mundial
de la Salud (OMS) como un factor de riesgo laboral, debido a su sintomatologia para afectar
la calidad de vida, salud mental e incluso poner en riesgo la vida del individuo que lo sufre
(Aceves, 2006). Un individuo con sindrome de burnout brindara un servicio deficiente a los
clientes, serd inoperante en sus funciones o tendra un promedio mayor a lo normal de
ausentismo, exponiendo a la organizacién a pérdidas econémicas y fallos en la consecucion de

metas (Rodriguez, 2010).

Asi mismo, el sindrome de burnout es descrita en la clasificacion internacional de
enfermedades de la Organizacion Mundial de la Salud CIE-11, como Z73.0 ‘“Problemas
relacionados con el desgaste profesional (sensacion de agotamiento vital)”, dentro la categoria
mas amplia Z73 de “Problemas relacionados con dificultades para afrontar la vida”, lo que

llega a denotar la importancia de este padecimiento a nivel mundial.



En la actualidad el ambito del trabajo, se encuentra supeditado a los continuos avances
industriales y desarrollo tecnolégico, como consecuencia de la globalizacion, lo cual ha
generado una revolucion del conocimiento y con ello mayores exigencias en el ambito laboral,
de las organizaciones para con los trabajadores (Ramirez y Sau-Lyn, 2011), quienes necesitan
un mayor nivel de manejo de emociones, habilidades sociales y competitividad para
enfrentarse al entorno cambiante, y lo cual posiciona en un escenario incierto, obtenerlos les
demanda de una exigencia mayor que muchas veces excede los limites de sus habilidades y
capacidades a nivel psicoldgico y fisico. Como resultado de esta exigencia sobre los limites se

presenta el sindrome de burnout (Organizacion Panamericana de la Salud, 2016).

De acuerdo a lo mencionado, la Organizacion Panamericana de Salud (OPS), precisa que
dichos problemas conlleva reducir la motivacion, el compromiso y el rendimiento laboral; y
producen un aumento del ausentismo, la rotacion de personal y el retiro temprano. Lo que
conlleva a disminuir la productividad, la competitividad y la imagen de las organizaciones. Es
asi que se presenta el sindrome de Burnout como consecuencia del estrés laboral cronico, y
que se ha posicionado como un problema de salud; sin embargo, un estudio realizado en 23
paises europeos evidencia que 39% de los paises consideran al sindrome de Burnout como una

enfermedad ocupacional (Lastokova et.al, 2018).

En el Perd, existen estudios sobre burnout en distintos tipos de personal asistencial.
Investigaciones con personal de enfermeria, personal de salud de emergencia o médicos, asi
mismo se ha realizado estudios en docentes, policias, trabajadores asistenciales y docentes de

educacion especial (Sanchez, J. 2016).

Los estudios demuestran que la satisfaccién laboral constituye un buen predictor de
longevidad, adhesion a la organizacion, mejora la calidad de vida de los trabajadores, dentro y
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fuera del centro laboral, e influye favorablemente en el entorno social y familiar (Garcia,
2009). Asi también existen evidencias que sostiene que un trabajador insatisfecho tiende a
sufrir una serie de problemas de salud, tales como cefaleas, estrés, depresion, accidentes
cerebrovasculares, entre otros. Estas a su vez generan altas tasas de ausentismo, gastos
médicos para el trabajador y para la organizacién, los cuales van en desmedro directo de la

calidad del servicio brindado a los usuarios (Farfan, 2006).

Por otro lado, el tratamiento respetuoso de todos los trabajadores a nivel organizacional,
fue un factor muy importante para su satisfaccion laboral. EI pago representa una de las
razones predominantes al momento de elegir si quedarse o irse del trabajo. Asimismo, la
insatisfaccion de los trabajadores se sustenta en que no encontraron las oportunidades para
crecer profesionalmente. (Sociecity for Human Resource Management, 2017).En este sentido
existen estudios en las ultimas tres décadas que han identificado algunas enfermedades
relacionadas al estrés laboral, como el denominado Sindrome de burnout, como consecuencia

se encontrd que la insatisfaccion laboral era un indicador fiable de “burnout” (Dolan, 1987).

Sin embargo, aun no todas las empresas le dan la suficiente importancia al sindrome de
Burnout, asi como la satisfaccion laboral, como es el caso de la empresa de Servicio de Agua
Potable y Alcantarillado de Ayacucho S.A. (SEDA), la cual es una Entidad Prestadora
Municipal de derecho privado, con autonomia técnica, administrativa y econdmica, posee seis
gerencias (Operacional, Comercial, de Administracién y Finanzas, de Huanta, de Ingenieria).
En la Gerencia Comercial se presentan dificultades en un grupo de trabajadores que atienden a
los usuarios del servicio. El estrés en este tipo de funciones esta originado por una
combinacién de variables psicoldgicas, fisicas y sociales. Son trabajadores en donde inciden,

estimulos estresores como el poco personal, que supone una sobrecarga laboral, contacto



directo con la poblacion beneficiaria del servicio, y dentro de estos usuarios inconformes con
el servicio brindado, cambios tecnoldgicos rapidos y bruscos. Esto repercute en los
trabajadores, evidenciando desagrado por la labor que realizan, ya que consideran que no son
capacitados para realizarlo de la mejor manera, o que no es valorado el esfuerzo que dedican a
hacerlo, lo cual relacionan con el pago que perciben, ello progresivamente va generando estrés
laboral lo que deriva que se produzca el sindrome de burnout. Ello ocasiona sentimientos de
frustracién y agobio que terminan siendo transmitidos a los usuarios que se les proporciona el

servicio.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Cudl es la relacion entre sindrome de burnout y satisfaccion laboral en los
trabajadores de la empresa prestadora municipal de servicio de agua y

alcantarillado, Ayacucho 2018?

1.2.2 Problemas especificos

¢Cudl es el nivel de sindrome de burnout en los trabajadores de la empresa

prestadora municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018?

¢Cuél es el nivel de satisfaccién laboral en los trabajadores de la empresa

prestadora municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018?

¢Cudl es la relacién entre la dimensién agotamiento emocional del sindrome de
burnout y satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora

municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 20187



¢Cudl es la relacién entre la dimensidn despersonalizacion del sindrome de burnout
y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora municipal de

servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018?

¢Cudl es la relacion entre la dimension bajo desempefio laboral del sindrome de
burnout y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora

municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018?

1.3 Objetivos de la investigacion.
1.3.1Objetivo general.
Determinar la relacion entre sindrome de burnout y satisfaccion laboral en los
trabajadores de la empresa prestadora municipal de servicio de agua y

alcantarillado, Ayacucho 2018

1.3.2 Objetivos especificos.
Determinar el nivel de sindrome de burnout en los trabajadores de la empresa

prestadora municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa

prestadora municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

Determinar la relacion entre la dimension agotamiento emocional del sindrome de
burnout y satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora

municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.



Determinar la relacion entre la dimension despersonalizacion del sindrome de
burnout y satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora

municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

Determinar la relacion entre la dimension bajo desempefio laboral del sindrome de
burnout y satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora

municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

1.4 Justificacién de la investigacion

1.4.1 Importancia de la investigacion

La investigacion al estudiar las variables Sindrome de Burnout y satisfaccion
laboral, para determinar la relacion existente, profundizard& y proveerd de
conocimientos acerca de las mismas. El sindrome de Burnout trae consigo
consecuencias que inciden en la satisfaccion laboral, por ende, entenderlo sera vital
para poder contrastarlo y prevenirlo. Asimismo, la satisfaccion laboral es una variable
que en la actualidad es necesario entenderla para que las organizaciones se desarrollen
y ejecuten sus tareas y objetivos. Es asi que las teorias estudiadas en la presente
investigacion podran ser consideradas para el entendimiento de las variables en la

organizacion de estudio, es decir en SEDA.

El sindrome de burnout y la satisfaccion laboral tiene diversas evidencias
cientificas, nacionales como internacionales en trabajadores del sector salud como en

educacion, al estudiar en una poblacién diferente brindara nuevos



La investigacion se enfoca indagar acerca de la existencia de dicho sindrome
en SEDA, debido a los cambios y demandas laborales es mas recurrente encontrar
personas con niveles de estrés altos llegando a tener este sindrome, de las cuales
propondré incluir un programa para reducir y prevenir el sindrome de burnout

generando un aporte para brindar un mejor servicio a la ciudadania.

1.5 Limitacion del estudio

El factor que dificult6 la investigacion fue la poca predisposicion de los trabajadores de

la empresa SEDA al momento de responder las preguntas del cuestionario.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Internacionales.

Khamisa & et.al (2015) en su estudio: “Estrés relacionado con el trabajo, agotamiento,
satisfaccion laboral y salud general de las enfermeras”. (Articulo Cientifico). Revista
Internacional de Investigacion Ambiental y Salud Publica. Realizado en EE.UU, el
objetivo de la investigacion fue identificar la relacion entre el estrés relacionado con el
trabajo, Burnout, Satisfaccién Laboral y la salud general de las enfermeras. La muestra
fue de 1200 enfermeras a quienes se aplicd cinco cuestionarios, el primero referido a
aspectos socio-demografico, el socio-demographic questionnaire (SDQ), Nursing Stress
Inventory (NSI), Maslach Burnout Inventory—Human Services Survey (MBI-HSS), Job
Satisfaction Survey (JSS) y el General Health Questionnaire (GHQ-28). Los resultados
evidenciaron que, el estrés relacionado con los problemas del personal (incluida la mala
gestion del personal, la insuficiencia de recursos y los riesgos de seguridad) es mas

importante para determinar el agotamiento y la satisfaccion laboral entre las enfermeras y



posiblemente otros profesionales de la salud. El agotamiento afecta claramente a la salud
mental y al bienestar de las enfermeras, lo que probablemente comprometa la

productividad, el rendimiento y la calidad de la atencién del paciente.

Rosales, Gomez y Holguin (2015), en su articulo cientifico: Andlisis situacional de la
satisfaccion laboral del personal en una Institucion de Educacion Superior del Estado de
México. Universidad Autonoma del Estado de México, México, D.F, se plantea como
objetivo realizar un diagnéstico de la satisfaccion laboral del personal que integra un
Organismo académico en una Institucion de Educacion Superior en el Estado de México™.
La investigacion es descriptiva, transeccional, con una muestra conformada por 159
personas que labora en la facultad de geografia de la UAEMex, asimismo se aplicé el
modelo de JSS de Spector (2002). El principal resultado es que el personal se siente
satisfecho con el trabajo en si, sin embargo, presenta insatisfaccion en la remuneracion y
prestaciones que recibe, siente que el pago no es justo. Concluye que el personal
administrativo del Organismo Academico basa principalmente su grado de satisfaccion

laboral en la remuneracidn que recibe del trabajo.

Chavez (2014), en su tesis: “Relacion entre el sindrome de quemarse por el trabajo
(Burnout) y la satisfaccion laboral en una muestra de trabajadores mexicanos de una
dependencia gubernamental”. (Tesis de grado). Universidad Auténoma del Estado de
México, Meéxico, D.F. El objetivo de Ila investigacion es evaluar la relacion
estadisticamente significativa entre el Sindrome de Quemarse por el Trabajo (Burnout) y
la Satisfaccion Laboral en los trabajadores mexicanos pertenecientes a una dependencia
gubernamental. Es tipo correlacional y transversal de disefio no experimental. Utilizé una

muestra de 100 trabajadores seleccionados de manera no aleatoria, a quienes se les aplicé



la Escala Mexicana de Desgaste Ocupacional (EMEDO,2006) de Uribe y Cols y la Escala
de Satisfaccion Laboral de Garcia (1985) como instrumentos. Los resultados evidencian
que el caso de los trabajadores cuanto mas satisfecho esté el trabajador con el trabajo
mismo, este mas presenta agotamiento, en el caso de la satisfaccion laboral propiamente
dicho, el salario es la dimension mas predominante en los trabajadores, por ello, se
evidencia la existencia de un efecto significativo y negativo del Sindrome de Burnout

sobre la Satisfaccion laboral.

Herndndez et al. (2012), en México efectuaron la investigacion “Satisfaccion laboral
del profesional de enfermeria en cuatro instituciones de salud teniendo como objetivo
establecer el grado de satisfaccion laboral e identificar los factores asociados a esta con el
personal de enfermeria de cuatro instituciones publicas de salud del tercer nivel de
atencion. El estudio es transversal, observacional y descriptivo. La muestra consta de 594
profesionales de enfermeria, Se aplicd una encuesta integrada por dos apartados, uno con
datos sociodemograficos y otra donde miden los factores intrinsecos y extrinsecos
relacionados con la satisfaccion laboral de acuerdo al instrumento de Font roja ampliado
(9 factores con 26 items en total). Se analiza los datos a través de la prueba t de student y
para analizar los factores intrinsecos y extrinsecos por turno en cada institucion, se aplico
una Anova de dos factores con prueba de Scheffé como Posthoc. Observando diferencias
significativas. Se obtuvo confiabilidad del instrumento de 0.8 de alfa de Cronbach, 35%
es personal especializado, la calificacion de satisfaccion laboral tuvo un promedio global
de 101.10. Los factores identificados con la insatisfaccion fueron promocion vy
competencia profesional, los mejor calificados relacion interpersonal con jefes y

comparieros. Se concluye que el personal de enfermeria en estas instituciones tiene una
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calificaciéon de nivel medio a alto de satisfaccion laboral, la identificacion de factores de
insatisfaccion; asi como, de satisfaccion son importantes para fundamentar mejoras e

incidir en la calidad de los cuidados.

Ortiz (2011), en su tesis: “Satisfaccion laboral y Burnout en estudiantes que trabajan:
Un estudio correlacional”. (Tesis de grado). Universidad Nacional Autonoma de México.
México D.F, México. El objetivo de la investigacion fue determinar si existe relacion
estadisticamente significativa entre la satisfaccion laboral y el sindrome de Desgaste
Ocupacional (Burnout) en estudiantes que trabajan. La investigacion es no experimental,
y se utiliz6 un muestreo no probabilistico, para lo cual se determinG como muestra a 142
estudiantes del nivel de licenciatura de la UNAM, a quienes se les aplico la Escala de
Satisfaccion Laboral y para medir el nivel de Burnout se aplico el EMEDO. Los
resultados evidencian que la conducta, asi como la salud del objeto de estudio se ve
influenciada por distintos ambientes en los que esta inverso el estudiante, ocasionando
estrés, disminucion de la satisfaccion laboral llegando a presentar el sindrome de Burnout,
es por ello, de acuerdo a los resultados que entre el Sindrome de Burnout y Satisfaccion

Laboral se relacionan negativamente.

2.1.2 Nacionales

Cordova (2017) en su tesis “Sindrome de Burnout y su relacion con el compromiso y la
satisfaccion laboral en los colaboradores del Hospital Militar”. Universidad San Ignacio
de Loyola. Lima, Peru. El objetivo de la investigacion fue identificar la relacion entre el
sindrome de Burnout, compromiso Yy satisfaccion laboral en los colaboradores del
hospital. La investigacidn es de tipo cuantitativa y disefio correlacional. La muestra estuvo

conformada por 296 colaboradores del area de emergencia, y fueron evaluados mediante
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el Maslach Burnout Inventory — General Survey (Salanova et al., 2000), y la version
validada en espariol del Utrecht Work Engagement Scale (Schaufeli & Bakker, 2003) y
Job Satisfaction Scale (Price, 1997). Se encontr6 que existe una relacion indirecta y

significativa entre Burnout y satisfaccion laboral con un r=-53 y p<.01.

Zérate (2017), en su tesis: “Burnout y satisfaccion laboral en el Personal de la Division
de Operaciones Especiales de la Region Policial Callao 2016”. (Tesis de Maestria).
Universidad Cesar Vallejo. Lima, Peru. Se planteé como objetivo determinar la relacion
entre el Burnout y la satisfaccion laboral en el personal de Divisiones de Operaciones
Especiales de la Region Policial Callao.2016. La muestra estuvo conformada por 107
policias que laboran en la Division de Operaciones. La investigacion usa el método
hipotético-deductivo, de disefio no experimental y recoleccion de datos la realiza a traves
del cuestionario de Maslach para medir el burnout y el documento realizado por Palma
para medir la satisfaccion laboral, asimismo para contrastar la hipétesis aplico la prueba
de Correlacion de Spearman. Los resultados evidenciaron que existe correlacion negativa
y fuerte entre el Burnout y la satisfaccion laboral en la Division de Operaciones

Especiales de la Region Policial Callao 2016.

Valdivia (2016) en su tesis: “Sindrome de Burnout y satisfaccion laboral en docentes
de tres Academias Preuniversitarias Arequipa 2016. Universidad Nacional de San Agustin
de Arequipa. (Tesis de grado). Arequipa, Per(. Se plante6 como objetivo determinar la
frecuencia del sindrome de Burnout y la satisfaccion laboral en los docentes de tres
academias preuniversitarias de la Ciudad de Arequipa. La investigacion es de tipo
descriptivo y transversal. La muestra estuvo conformada por 54 docentes de tres

academias preuniversitarias. La encuesta fue la técnica utilizada para la recoleccion de
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datos a través de Cuestionario sociodemogréafica, MBI-Inventario "Burnout" vy
cuestionario General de Satisfaccion Laboral de Sonia Palma. En la poblacion total se
encontrd que el 89,6% de los docentes que manifiestan tendencia a padecer el sindrome
de Burnout y dos docentes presentaron sindrome de Burnout y 64,6% tienen una mediana

satisfaccion laboral global.

Zavaleta (2015), en su tesis: “Sindrome de Burnout y el desempefo laboral de los
colaboradores de la Oficina de Atencidn al Contribuyente del Servicio de Administracién
Tributaria de Trujillo - SATT 2014”. (Tesis de Maestria). Universidad Nacional de
Trujillo. Trujillo, Perd. En su investigacion persigue como fin determinar como influye el
Sindrome de Burnout en el Desempefio Laboral de los colaboradores de la oficina de
orientacion al contribuyente del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo - SATT
2014. Es de tipo cuantitativa y descriptiva, utilizd una muestra de 21 colaboradores, a
quienes se les aplico el test de Maslach Burnout Inventory (Encuesta de Sindrome de
Burnout) y la Encuesta de Desempefio Laboral. La investigacion concluye que los
colaboradores evidenciaron un alto grado de burnout en el agotamiento emocional, una
alta despersonalizacion y poca realizacion personal; por el lado del desempefio laboral el
52.4% registra un desempefio medio, y el 38.1% arrojaron un desempefio laboral bajo, a
partir de ello se evidencia una relacion entre ambas variables de manera inversa, ya que se

muestra un alto grado de sindrome de burnout y un bajo desempefio laboral.

Ledesma (2014) en su articulo: “Satisfaccion y compromiso laboral del personal de
salud de la micro red de San Juan Bautista - Ayacucho, 2014”. (Articulo cientifico).
Revista Basadrina,11-19. El objetivo del estudio es determinar la relacion entre la

satisfaccion y el compromiso laboral del personal de salud en la Micro Red de San Juan
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Bautista- Ayacucho. Utilizo el tipo de investigacion aplicativo, enfoque de investigacion
es descriptivo, correlacional, prospectivo de corte transversal, el éarea de estudio:
Establecimientos de Salud de la Micro Red de San Juan Baustista. EI muestreo fue
probabilistico, utilizando una muestra de 102 trabajadores (Profesionales y no
profesionales). Asimismo, de aplica la encuesta de satisfaccion del personal y la escala de
compromiso. Los resultados de la investigacion determinaron que 71.6% del personal de
la Micro Red de San Juan Bautista tiene un compromiso organizacional medio y de ellos
44.1% tiene satisfaccion personal, asimismo segln la prueba Chi cuadrado, existe relacién
significativa entre ambas variables, esto quiere decir que en la medida que el personal se

encuentre mas satisfecho tendra mayor compromiso con el trabajo desempefiado.

Granado y Requejo (2014) en su tesis: “Factor laboral asociado al Sindrome de
Burnout en los profesionales de enfermeria del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal
Llerena de Ayacucho, 2014”. (Tesis de grado). Universidad Nacional San Cristébal de
Huamanga. Ayacucho, PerQ. El objetivo de la investigacion es determinar la asociacion
entre el factor laboral y el sindrome de Burnout en los profesionales de enfermeria del
Hospital Regional de Ayacucho. Es de enfoque -cuantitativa, tipo descriptivo
correlacional, disefio de corte transversal. La muestra utilizada es de 76 profesionales de
enfermeria. Se les aplico el test de Maslach Burnout Inventory (Encuesta de Sindrome de
Burnout) y la Encuesta de Desempefio Laboral.. Los resultados determinaron que el 78%
de la muestra presenta Sindrome de Burnout. Asimismo, con el analisis del Chi cuadrado
se determind la existencia de asociacion entre relacion con la condicion laboral e

insatisfaccion laboral y Burnout.
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2.2 Bases teoricas

2.2.1 Sindrome de Burnout

Definicion del Sindrome de Burnout

El término Sindrome de Burnout fue acufiado en la década de los 70, por
Freudenberger (1974), citado en, Valdivia, quien se basa en su experiencia y
observacién para afirmar que Burnout es una sensacion de fracaso y estado de fatiga
como resultado de la sobrecarga laboral, que genera el desgaste de energia, recursos
personales y fuerza animica del trabajador. Y adquirid relevancia con las
investigaciones de Maslash, quien define a sindrome de Burnout como la pérdida de
interés de las personas con las que uno trabaja, incluido el agotamiento fisico, cuando
el trabajador ya no siente simpatia o respeto hacia sus clientes o pacientes, es decir se

presenta en aquellos trabajadores que interactlan con personas de manera constante.

En la misma linea Edelwich y Brodsky en 1980, citado en, Cordova (2017), el
sindrome de Burnout se origina cuando el entusiasmo inicial de un trabajo pierde
progresivamente la emocién que generaba en un inicio, lo que desencadena la
frustracion del sujeto como resultado de las condiciones de trabajo (baja remuneracion
econdmica, escaso apoyo Y refuerzo del lugar de trabajo, pocos afios de experiencia y

situacion laboral no estable).

Maslach, Schaufeli y Leiter en el afio 2001 citado en Benazi¢ y Ruzi¢ (2013),
presentan una definicion del sindrome de Burnout como una experiencia psicologica

cronica y negativa a estresores crénicos a nivel personal y relacional en el trabajo,
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determinado a partir de las dimensiones o componentes a los que denominan

agotamiento emocional, despersonalizacién (cinismo) e falta de desempefio laboral.

Aranda (2005), citado en, Granados y Requejo (2015) el sindrome de Burnout es
estar desgastado, exhausto y perder la ilusion por el trabajo como resultado de la
presencia de estresores laborales relacionados a inadecuado ambiente fisico de trabajo,
toma de decisiones, a la tecnologia moderna, al tipo de profesion, etc.; los cuales para

la persona son considerados negativos.

Gil-Monte, citado en, Bambula y Gomez (2011) traduce al espafiol el término
burnout como Sindrome de Quemarse por el Trabajo (SQT) y lo define como una
respuesta psicoldgica al estrés laboral cronico, de caracter interpersonal y emocional,
que aparece en los profesionales de las organizaciones de servicio que trabajan en
contacto con los clientes o usuarios de la organizacion, que tiene como caracteristica
un deterioro cognitivo, el cual consiste en una pérdida de la ilusion del trabajo, el
desencanto profesional o la baja realizacion personal en el trabajo, debido a un
deterioro afectivo caracterizado por agotamiento emocional y fisico y por actitudes y

conductas negativas hacia los clientes y hacia la organizacion.

Para Valdivia, el sindrome de Burnout se refiere a un problema personal que tiene
repercusion en la salud y el bienestar de las personas afectadas, en la satisfaccion

laboral y, por ende, en el rendimiento profesional.

El Sindrome de Burnout es preponderante segin (Cordes & Dougherty, 1993),
citado (Sow, Yim & Oi, 2014) en las profesiones de servicios humanos donde el

contacto extenso y directo con otras personas esta involucrado, en la misma linea
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Martinez (2010) afirma que el sindrome de Burnout o de desgaste profesional se da en
las personas que trabajan en diversos sectores de servicios humanos, siempre en
contacto directo con los usuarios, especialmente personal de servicios de salud y
profesores. En la actualidad, como lo afirma, Martinez, el sindrome de Burnout se
aplica a diversos grupos de profesionales, es decir no es exclusivo de profesionales de
salud y educacién, ademas considera que Burnout el resultado de un proceso en el que
el sujeto se ve expuesto a una situacion de estrés cronico laboral y ante el que las

estrategias de afrontamiento que utiliza no son eficaces.

En consecuencia, se entiende por sindrome de burnout como un sindrome
psicolégico cronico y negativo de estrés, determinado a partir del agotamiento
emocional, la despersonalizacion y el desempefio laboral o reduccion de logros
personales, que se producen en los trabajadores que mantienen contacto directo con

usuarios, clientes o pacientes.
Tipos de Burnout

Existen dos tipos de Burnout segun Freudenberger (1974), citado en Luna (2016), y

son: activo y pasivo.

Activo, tiene como caracteristica la manifestacion de una conducta apropiada frente a
diferentes y determinadas situaciones, y se relaciona con los factores de la

organizacion o con los elementos externos a la actividad profesional.

Pasivo, es aquel que tiene relacién con factores internos psicosociales, y como

caracteristica predominante es que sobresalen los sentimientos de apatia, es decir de
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alejamiento o aislamiento. El problema de mayor envergadura en el pasivo, es que se

Ilega a confundir con las decisiones que toma.

Dimensiones del Sindrome de Burnout

El modelo de burnout de Maslach tiene tres dimensiones: agotamiento emocional,
despersonalizacion o cinismo y reduccién de logros personales y/o falta eficacia
profesional. A continuacion, se describen las dimensiones, basadas en lo expuesto por

Maslach et al (2001) y Bambula y Gomez (2011):

Agotamiento emocional

Es el componente de estrés individual basico del burnout y se refiere a sentimientos
de estar sobre-exigido y carente de recursos tanto emocionales como fisicos, los cuales
conllevan a que trabajadores se sientan debilitados y agotados, sin ninguna fuente de
reposicion y sin suficiente energia para enfrentar otro dia o problema, sin embargo, no
adquiere los aspectos criticos de la relacion que tienen las personas con su trabajo. Esta
dimension tiene como fuentes principales la sobrecarga laboral y el conflicto personal
en el trabajo. Dentro de las ocupaciones de servicio, en la que existe una interrelacion
continua entre trabajador- cliente, usuario y/o paciente, esta sobrecarga emocional
puede generar agotamiento laboral, agotamiento al final de jornada, fatiga en un nuevo
dia de trabajo, estrés por el trabajo realizado diario y el sentimiento de estar quemado
en el trabajo; los cuales incidiran en la capacidad del trabajador para participar y

responder a las necesidades de las personas a los que se dirige el servicio.
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Despersonalizacién o cinismo

Es el componente del contexto interpersonal del burnout, que se desarrolla en
respuesta al exceso de agotamiento emocional. Esta dimensidn se caracteriza por ser
negativa, insensible, o excesivamente apatica a diversas caracteristicas del trabajo. Si la
gente esta trabajando muy intensamente y haciendo demasiadas cosas, comenzara a
perder interés por el trabajo. En ocupaciones que no son dirigidas a los servicios
humanos, las personas usan el distanciamiento cognitivo desarrollando una indiferencia
0 actitud cinica cuando estan agotados y desanimados. Las complicaciones que genera
esta dimension giran en torno al desapego, lo que puede derivar en la pérdida de
entusiasmo por el trabajo, la creencia de que el valor del trabajo es insignificante,
idealismo y en la deshumanizacion, lo que conlleva con el tiempo no solo a la creacion
de formas de contencion y reduccion de la cantidad de trabajo, sino también al

desarrollo de una reaccion negativa hacia la gente y el trabajo

Bajo desempefio laboral

La dimensiébn de bajo desempefio laboral representa el componente de
autoevaluacién del burnout. Una situacion de trabajo con demandas cronicas y
abrumadoras que contribuyen al agotamiento o cinismo es probable que presente una
disminucidn de la eficacia en la resolucion de problemas lo que erosione el sentido de
la efectividad. Esta dimension expone los sentimientos de incompetencia evidenciados
por la poca valorizacion de la contribucién en la organizacion, la no creencia de ser
bueno en el trabajo; asimismo carencia de logros, cuando no se consiguen los objetivos
en el trabajo; y la productividad en el trabajo. La falta de eficacia es exacerbada por
una falta de recursos de trabajo, asi como por una falta de apoyo social y de
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oportunidades para desarrollarse profesionalmente, llegando a consideraciones
negativas de si mismo y de los demas. Mientras que el agotamiento y el cinismo surgen

de la presencia de sobrecarga de trabajo y conflicto social.

Medicion del Sindrome de Burnout

Para medir el sindrome de Burnout, los investigadores han desarrollado diversas
técnicas, estds en un inicio eran a través de observaciones sistematicas, entrevistas
estructuradas y test proyectivos, para posteriormente darle énfasis a la evaluacion a
través de cuestionarios. A continuacion, se presenta una relacion de algunos de los
instrumentos utilizados por los investigadores para medir el sindrome de Burnout,

segun Martinez (2010).

Maslach Burnout Inventory (MBI)

Es un instrumento creado por Maslach y Jackson en 1981, debido a que el estudio
de Burnout ha pasado por varias etapas, este instrumento ha sufrido modificaciones,
existen tres versiones del MBI.A continuacion se detallan las versiones, basadas en

Maslach, Schaufeli y Leiter (2001):

La primera es MBI-Human Services (MBI-HSS), creada por Maslach y Jackson en
1981 fue disefiado para ser utilizado con personas que trabajan en los servicios

humanos y cuidado de la salud.

La segunda version denominada MBI-Student Survey (MBI- ES) fue desarrollada
para ser utilizada por personas que trabajan en el rubro de educacion. En ambas
versiones considera tres dimensiones, las cuales son un reflejo del enfoque en las

ocupaciones donde los trabajadores interactuaron ampliamente con otras personas
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(clientes, pacientes, estudiantes, etc.), y son agotamiento emocional,

despersonalizacion y reduccion de logros personales y/o falta de eficacia profesional.

La tercera version surge debido al creciente interés del sindrome de Burnout dentro
de ocupaciones que no son tan claramente orientada a las personas de servicios de
salud y educacion sino a todo tipo de profesionales, denominada MBI-General Survey
(MMBI-GS). Aqui, los tres componentes del sindrome de Burnout se conceptualizan
en términos ligeramente mas amplios, con respecto al trabajo, y no solo a las relaciones
personales que pueden ser parte de ese trabajo. Es asi, que la denominacién para los
tres componentes es: agotamiento, despersonalizacion (una actitud distante hacia el
trabajo), y la eficacia profesional reducida. EI MBI-GS evalia los mismos tres
dimensiones como la medida original, utilizando elementos ligeramente revisados, y
mantiene una estructura de factores consistente en una variedad de ocupaciones. Es
decir, esta version fue realizada para su aplicacién sobre todo tipo de trabajadores,
aparte de las de salud y educacion, es por tal motivo que es la version que se utilizd

para la presente investigacion.

2.2.2 Satisfaccion Laboral.

Definicion de satisfaccién laboral.

Existen diversas definiciones sobre satisfaccion laboral, algunas de ellas son:

La satisfaccion laboral segun Spector (1997) citado en Schmidt (2010), se refiere a
cdmo las personas se sienten sobre sus trabajos en si y diferentes caracteristicas de sus

trabajos, es decir es la medida en que a las personas les agrada o desagrada su trabajo.
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Vroom (1964), citado en Aziri (2011), enfoca su definicion de satisfaccion laboral en el
papel del empleado (trabajador) en el lugar de trabajo; es asi que define a satisfaccion
laboral como orientaciones afectivas por parte de los trabajadores hacia los roles laborales
que ocupan actualmente. Al respecto, Hoppock (1935) citado en Aziri (2011), que defini6
la satisfaccion laboral como cualquier combinacion de factores psicoldgicos, fisiologicos
y ambientales, que hacen que una persona realmente diga que estoy satisfecho con mi
trabajo, este enfoque nos dice a pesar de que la satisfaccion laboral esté bajo la influencia
de muchos factores externos, sigue siendo algo interno que tiene que ver con la forma en

que se siente el empleado (trabajador) con su trabajo.

Schultz (1995) citado en Ramirez, Benites y Robles, (2011) la satisfaccion laboral es la
actitud de la persona hacia su trabajo, frente a tres areas: factores especificos del trabajo,

caracteristicas individuales y relaciones de grupo fuera del trabajo.

La satisfaccion laboral Davis et al., (1985) citado en Schimd (2010) representa una
combinacion de sentimientos positivos 0 negativos que los trabajadores tienen hacia su
trabajo, esta estrechamente vinculada al comportamiento que tenga ese trabajador en el

trabajo.

Para Robbins y Judge (2013), es una sensacién positiva sobre el trabajo de cada
persona, que se presenta a raiz de examinar sus caracteristicas, catalogandola como una

alta satisfaccion laboral o una insatisfaccion laboral.

Es asi que podemos definir a la satisfaccion laboral como la actitud del trabajador,
compuesta por un conjunto de factores psicolédgicos, fisioldégicos y ambientales, frente al

su trabajo, para asumir su posicion de agrado o desagrado frente a su trabajo.
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Teorias de la satisfaccion laboral

Las teorias de la satisfaccion laboral que se estudiaron en este trabajo son:

a) Teoria de dos factores o Teoria de Motivacion-Higiene de Herzberg (1968),

Esta teoria demuestra que la presencia de ciertos factores estd asociada con la
satisfaccion laboral, y la ausencia de otros con la insatisfaccién laboral. Asimismo,
como estos factores repercuten en el nivel de ejecucién y las actitudes de las personas,
mejor dicho, el comportamiento que toma la persona (trabajador) frente al trabajo
(Ascarza, 2017). Los factores asociados a satisfaccion laboral se catalogan como
factores motivacionales, estos son intrinsecos al trabajo y estan compuesto por cinco
indicadores que son, el éxito (logro), el reconocimiento, la promocion, el trabajo en si
mismo Yy la responsabilidad y crecimiento o avance. Asimismo, los factores asociados a
insatisfaccion laboral son los denominados factores higiénicos, estos son: politicas de
la compafia y administracion, supervision, relaciones interpersonales, condiciones

laborales, salario, estatus y seguridad, los cuales son extrinsecos al trabajo.

b) Teoria de las expectativas de Vrom

Esta teoria trata de explicar segin Vrom (1964), citada en, Herndndez y Morales
(2017) la manera en que las personas seleccionan un comportamiento entre un
conjunto de opciones; postula que las personas se sienten motivadas segin consideran
que pueden cumplir la tarea y que las recompensas derivadas de ello serdn mayores

que el esfuerzo que realicen
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Vrom (1982), citado en, Ascarza (2017) describe que el modelo de expectativas,
tiene tres componentes principales que son: Esperanza de éxito en el desempefio,
valencia y expectativa de esfuerzo-desempefio. La Esperanza de éxito en el desempefio
se refiere a que los individuos esperan ciertas consecuencias de su comportamiento, los
cuales afectan sus decisiones sobre como deben ser. Valencia, describe que el resultado
de una conducta tiene una valencia especifica poder para motivar, el cual es cambiante
de una persona a otra. Expectativa de esfuerzo-desempefio, las expectativas de la gente
acerca de qué tan dificil sera el desempefio exitoso afectaran sus decisiones en relacion

al desempefio.

La Teoria de la Discrepancia de Locke (1968).

Esta teoria sostiene segin Locke, (1968), citado en, Cabrera y Bustos (2018) que la
satisfaccion laboral e insatisfaccion laboral se derivan de la evaluacion que hace el
trabajador al contrastar sus valores con la percepcion de lo que le ofrece el trabajo. En
la misma linea Kucel (2013), menciona que Locke distingue tres componentes que
afectan la satisfaccion laboral: la percepcion del trabajador sobre alguna caracteriza del
trabajo (no el trabajo en si), un valor explicito o implicito del trabajo, y un juicio
consiente o subconsciente de la relacion entre la percepcion y el valor, lo cual
constituye la discrepancia percibida por la persona. Es asi que Locke, afirma que la
satisfaccion laboral y la insatisfaccion laboral son una funcion de la discrepancia
percibida entre lo que uno quiere, que viene a ser el valor, y lo que uno percibe de lo

que obtiene del trabajo.
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d) Teoria de las necesidades de McClelland.

Esta teoria fue dada por McClelland en la década de los 60, plantea tres
necesidades motivacionales: Necesidad de logro, Necesidad de poder, y Necesidad de
afiliacion. Al respecto McClelland (1989), citado en Ascarza (2017), detalla que la
necesidad de logro refleja el afan del individuo por alcanzar objetivos y demostrar su
competencia, la misma que conlleva que aquellas personas que poseen un grado
elevado orientan su energia a terminar bien y rapido una tarea. La necesidad de poder
se refiere al interés de influir sobre los demas y ejercer control sobre ellos. Y por
altimo la necesidad de afiliacion que se refiere a tener relaciones interpersonales

afectivas (afecto, amor e interaccion) con la sociedad.

Teoria de la equidad de Adam.

Esta teoria tiene como principal fuerza motivadora a la lucha por lo que se
considera justo, y estéd basada en el principio de la comparacion social. La teoria de la
équidas se basa segun Adam (1963), citado en, Jara (2016), tanto en la insatisfaccion
provocada por la injusticia, como en las reacciones destinadas a suprimirlas. Existe una
falta de equidad cuando una persona percibe como desigual la relacion existente entre
su contribucién y los resultados obtenidos respecto a los resultados y contribuciones
obtenidas por otros. Segln esta teoria existen consecuencias de la falta de equidad, la
primera dice que la falta de equidad crea tension, y la segunda que la tensién motivara

al individuo a querer lograr equidad.
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f)

Teoria de Lawler y Porter.

Esta teoria postula, Lawler y Porter (1967), citado en Ascarza (2017), que la
satisfaccion de los trabajadores estd en funcion del valor y de las recompensas que
obtienen como consecuencia del trabajo realizado. Segln esta teoria, existen dos tipos
de recompensas: Las intrinsecas, relacionadas con la satisfaccion de necesidades de
autorrealizaciéon. Y las recompensas extrinsecas que son aquellas controladas por la

organizacion, por ejemplo, el salario, los ascensos y el status.

Este modelo plantea una proposicion en la que el nivel de rendimiento vendria a
ser uno de los determinantes de la satisfaccion laboral, debido a influencia de las
recompensas. Por otro lado, es importante evaluar las percepciones subjetivas de los

trabajadores, al momento de determinar la satisfaccion o insatisfaccion en el trabajo.

Factores de la satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral puede variar ampliamente de una a otra persona, esto a
pesar que las personas hagan el mismo trabajo en la organizacion, Bernstein y Nash
(2008). ElI mismo autor menciona que diversos factores tanto personales como

ambientales que pueden influir en la satisfaccion laboral de las personas.

Factores ambientales.

Requisitos de trabajo, este factor se enfoca en las caracteristicas del trabajo en si.
Segun Hackman & Oldham (1980), citado en, Lane (2016), una caracteristica del
trabajo es un aspecto de un trabajo que genera condiciones ideales para altos niveles de

motivacion, satisfaccion y rendimiento. Asimismo, Hackman y Oldham (1980)
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b)

propusieron cinco caracteristicas centrales de trabajo que todos los trabajos deberian
contener: variedad de habilidades, identidad de tareas, significado de tareas, autonomia

y retroalimentacion.

Jex (2009), citado en, Lane (2016), expone que la evaluacion de estas
caracteristicas ha revelado que la naturaleza del trabajo de un individuo o las
caracteristicas de la organizacién determinan predominantemente la satisfaccion
laboral. Bernstein y Nash (2008), menciona que la complejidad de un trabajo posee
una relacién con la satisfaccion. Si el trabajo es mas complejo supondra una mayor
satisfaccion, lo que podria estar relacionado a que los trabajos mas complejos tienden a
ser mas interesantes, desafiantes y mas propensos a crear un sentido de responsabilidad
y control al establecer y alcanzar metas. Sin embargo, Jex et al. (2002) citado en el
mismo autor afirma que no todas las personas responden de igual manera a los trabajos

complejos, siendo asi que podria generarle insatisfaccion.

Salario, este factor por si solo segin Bernstein y Nash (2008), no condiciona que exista
satisfaccion laboral, puesto que un salario elevado puede no compensar otros aspectos
insatisfactorios de un trabajo, como malas condiciones de trabajo, falta de respeto de

los supervisores o similares.

Conflicto trabajo-familia, estd relacionado fuertemente con la satisfaccion laboral.
Bernstein y Nash (2008) se presenta una menor satisfaccion laboral cuando el conflicto
trabajo-familia es alto. EI mismo autor menciona que muchas organizaciones estan

lidiando con esta fuente de insatisfaccidn en el trabajo al establecer politicas de trabajo
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favorables a la familia que ayudan a los empleados a equilibrar el trabajo y las

responsabilidades familiares, una de estas politicas es el horario flexible.

Factores personales.

a) Edad, sexo y origen étnico de los trabajadores,

La satisfaccion laboral esta relacionada con la edad, Bernstein y Nash (2008), los
trabajadores de mayor edad tienden a estar mas satisfechos que los mas jovenes.
Ademas, menciona que entre mujeres y no mujeres no se ha encontrado mucha
diferencia entre el nivel de satisfaccion de uno u otro. La etnicidad no parece ser un
factor importante en la satisfaccion laboral, cuando las comparaciones se realizan entre

grupos que realizan los mismos trabajos.

Medicion de la satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral tiene dos enfoques para medirla, un enfoque general o
global que da una percepcidn unica y general hacia el empleo. Y otro de facetas, que

engloba los diferentes aspectos que componen al empleo.

El primero se evalUa con algunos cuestionarios, como el Job in General Scale
(Ironson et al., 1989), citado en Bernstein y Nash (2008), contiene una serie de
enunciados con opcion de respuesta de si 0 no. Otro es Global Job Satisfaction de
Hackman y Oldham (1975), citado en, Pérez (2011), el cual contiene cinco items.
Ademas, Pérez (2011), menciona que dentro de este grupo se encuentra el Job
satisfaction Index, de Brayfield and Rothe’s (1951). En el segundo enfoque se

encuentra, lo denominado por Robbins (1998), citado en, Pérez (2011), como
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“marcador de suma” el cual contiene diversas facetas del puesto. Otro es el Minnesota
Satisfaction Questionnaire (MQS), el cual se puede implementar tanto individualmente
como en grupo, pero no tiene en cuenta las diferencias de sexo, Aziri (2011). Este
cuestionario tiene una forma corta y dos formas largas que datan de 1967 y 1977.
Dentro de este grupo también se encuentra la Encuesta de satisfaccion laboral o Job
Satisfaction Survey (JSS), de Spector, (1985) citado en Lane (2016), estan disefiadas
para evaluar las actitudes sobre varias facetas del trabajo, contiene 36 items que tienen
como base a las nueve facetas de trabajo: pago, promocién, beneficios, compafieros de
trabajo y supervision. Este instrumento en un inicio se desarrolldo para evaluar la
satisfaccion laboral de las personas en organizaciones sin fines de lucro y

organizaciones publicas.

Dimensiones de la satisfaccion laboral.

La dimension de la satisfaccion laboral partiendo de las investigaciones que se han

realizado, es:

a) La dimensidn aspectos grupales.

Referida a las caracteristicas especificas del trabajo en si, se consideran aqui:
condiciones de trabajo, naturaleza del trabajo, supervision, comunicacién vy

comparieros de trabajo.

Los procedimientos operativos, son pasos requeridos para terminar cierto estandar,
basado en las reglas, politicas y leyes tanto de la organizacion como del lugar (ciudad,

pais) donde se realiza el trabajo.

29



La naturaleza del trabajo segun Lewis (2017) se define como el tipo de trabajo que
hace. Esto puede hacer referencia a las tareas realizadas en el trabajo tanto rutinarias
como no rutinarias, es asi que las caracteristicas de estas tareas comprenden la

naturaleza del trabajo de un empleado.

La supervision, esta referida segin Noe et, al (2010), al supervisor, que son las
personas que trabajan en una organizacién, que supervisan las tareas que realiza el
trabajador. Ademas, el autor menciona que, si el supervisor tiene los mismos valores,

las actitudes y las filosofias pueden mejorar la satisfaccion laboral del trabajador.

La comunicacion se refiere a informar de los diferentes aspectos de la organizacion
(metas, jefes, proyectos, situacion actual, etc.), dicho en palabras de Spector (1985),
citado en, Job Satisfaction Survey, JSS Page (2001), es la comunicacion dentro de la

organizacion.

Los comparieros de trabajo como se menciona en Noe et al, (2010) se define como
personas que trabajan en la organizacion (no considera los supervisores) que puedan

influir la satisfaccién laboral.

b) La dimensidn aspectos individuales.

Se refiere especificamente a aspectos personales del trabajador, aqui se

considerara: pago, promocion, beneficios adicionales, recompensas contingentes.

El pago segun Noe et al (2010), es una herramienta para promover los objetivos de

la empresa. EI mismo autor define a la promocion como el avance hacia una posicion
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mas alta que implica un mayor desafio, autoridad y responsabilidad, es decir se refiere

a las oportunidades de ascenso del trabajador.

Los beneficios adicionales, segin Mondy & Noe (2005), citado en, Sumedho
(2015), se pueden clasificar en financieros y no financieros. Los financieros a su vez
pueden ser directos (bonos) e indirectos (planes de jubilacién). Los no financieros
pueden ser el trabajo en si mismo (autonomia), entorno de trabajo (condiciones del

trabajo) y flexibilidad en el lugar de trabajo (horarios).

La recompensa contingente, Robbins y Judge (2013), consiste en el intercambio de
recompensas y promesas, que se dan por el esfuerzo y el buen desempefio, valora los

logros obtenidos por el trabajador.

Efectos de la satisfaccion laboral

Los efectos producidos por la satisfaccion laboral pueden ser positivos, asi como
también negativos como consecuencia de la insatisfaccion laboral. Bernstein & Nash

(2008) y Robbins y Judge (2013) coinciden en que estos efectos son:

a) Rendimiento laboral.

Existe una correlacion es muy significativa entre la satisfaccion y el rendimiento
(desempefio) laboral, Robbins y Judge (2013). Al respecto, (Jacobs y Solomon, 1977)
citado en Bernstein & Nash (2008) afirma que es posible que las personas que tienen
un mejor rendimiento se sientan mas satisfechas con su trabajo. Lo contrario sucede si

es que hay insatisfaccion laboral.
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b) Comportamiento organizacional socialmente responsable (COSR)

La satisfaccion en el trabajo se convierte en un determinante para el
comportamiento organizacional socialmente responsable (COSR) de los empleados,
Robbins y Judge (2013). EI COSR se puede evidenciar cuando los empleados
satisfechos parecen hablar en forma positiva de la organizacion, ayudan a otros y con
la voluntad de ir méas alla de las expectativas normales de su trabajo, asi como también
estas predispuestos a hacer algo mas que cumplir su deber, es asi que hay una
correlacion moderada entre la satisfaccion en el trabajo y el COSR. Bernstein & Nash

(2008).

c) Rotacion de empleados.

La satisfaccion se relaciona de forma negativa con la rotacion, segin Robbins y
Judge (2013) sin embargo, existen otros factores que son restricciones para la decision
de dejar el trabajo (las condiciones del mercado de trabajo, las expectativas sobre las
oportunidades alternas de trabajo y la extension de la antigtiedad con la organizacion).
Ademas, el autor menciona gue la influencia de la satisfaccion laboral en la rotacion de

empleados esta moderada por el nivel de desempefio del empleado.

d) Ausentismo.

Los trabajadores insatisfechos tienden a ausentarse con mayor frecuencia que
aquellos que estan satisfechos, Bernstein & Nash (2008) y Robbins y Judge (2013),
coinciden que existe una relacion negativa consistente entre la satisfaccion y el
ausentismo, pero la correlacion va de moderada a débil, y que existen factores que
afectan la relacién y reducen el coeficiente de correlacién, como como enfermedades
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2.3

personales o familiares, conflictos entre el trabajo y la familia, que influyen en la

decision de asistencia al trabajo.

e) Comportamiento de trabajo contraproducente.

La insatisfaccion laboral es una causa de agresion en el lugar de trabajo, asi como
de robo y otras formas de comportamiento al que Bernstein & Nash (2008) lo
denominas comportamiento de trabajo contraproducente o Counter productive Work
Behavior (CWB). Mientras que Robbins y Judge (2013), lo denominan

comportamiento desviado en el lugar de trabajo.

Definicion de términos basicos
Satisfaccion laboral. Es simplemente la forma en que las personas sienten acerca de
sus trabajos y los diferentes aspectos de sus trabajos. Es la medida en que a las

personas les gusta o no les gusta su trabajo. Spector (1997) citado en Schmidt (2010).

Trabajo. Es una actividad, que puede ser realizada por una o varias personas con el fin
de prestar un servicio o producir un bien, tiene una realidad objetiva y exterior a quien
lo produjo. Involucra poner en accion todas las capacidades del ser humano, no solo

sus dimensiones fisiologicas y bioldgicas Neffa (2014).

Organizacion. Es una unidad compuesta por un numero determinado de personas, que
se encuentra en una interrelacion bajo la condicion de una serie de propdsitos

establecidos, persiguiendo la consecucion de objetivos y metas. Romero (2013).

Trabajador. Es la persona que realiza un trabajo remunerado. Real Academia de la

Lengua Espafiola (2018).
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Burnout. Se refiere al agotamiento laboral como el resultado de un estrés laboral a
largo plazo e irresoluble. Este se caracteriza al agotamiento por una serie de sintomas
que incluyen agotamiento debido a las demandas excesivas del trabajo, asi como
sintomas fisicos como dolores de cabeza y falta de suefio, ‘rapidez para enojarse’ y

pensamiento cerrado (Freudenberger, 1974).

Actitud. Es el total de inclinaciones y sentimientos, prejuicios o distorsiones, nociones
preconcebidas, ideas, amenazas, temores y convicciones de una persona referidas a

cualquier asunto especifico. Thurstone (1928) citado en Aigneren (2010).

Comportamiento organizacional. Es el producto del comportamiento individual y el
comportamiento grupal, dentro de las organizaciones. Se entiende por comportamiento
individual o humano segun la psicologia a todas las actividades expresadas fisicamente
y los procesos mentales manifestados a través de expresiones orales (sentimientos y

pensamientos), de las personas manifestadas en una situacion particular. Cobo (2003).

Sindrome. Es un conjunto de sintomas y/o signos que estan relacionados a un
mecanismo anormal lo cual conlleva al diagnostico de la enfermedad que afecta a la

persona (Reverend, 2000).

Estrés. EIl estrés laboral es la combinacién de las respuestas fisicas y emocionales
nocivas que se producen cuando los requisitos del puesto no coinciden con las
capacidades y los recursos o las necesidades del trabajador, o bien, cuando las
demandas del trabajo sobrepasan por mucho los limites de capacidad, conocimiento y

habilidad de quienes intervienen en la empresa (Murta & Trocolli, 2004).
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION
3.1 Formulacion de hipétesis principal y derivadas

Hipotesis principal

Ha Existe relacion entre sindrome de burnout y satisfaccion laboral en los trabajadores
de una empresa publica privada prestadora de servicio de agua y alcantarillado,

Ayacucho 2018.

Ho No existe relacion entre sindrome de burnout y satisfaccion laboral en los
trabajadores de una empresa publica privada prestadora de servicio de agua y

alcantarillado, Ayacucho 2018

Hipotesis derivadas

Ha: Existe alto nivel de sindrome de burnout en los trabajadores de la empresa

prestadora municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

Ha, Existe bajo nivel de satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa

prestadora municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.
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Haz Existe relacion significativa entre la dimension agotamiento emocional del
sindrome de burnout y satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora

municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

Has Existe relacion significativa entre la dimension despersonalizacion del sindrome
de burnout y satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa prestadora

municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

Has Existe relacién significativa entre la dimension bajo desempefio laboral del
sindrome de burnout y satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora

municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

3.2. Variables; definicion conceptual y operacional.

3.2.1 Sindrome de Burnout.

Definicién conceptual.

El sindrome de Burnout segun Maslach Schaufeli y Leiter en el afio 2001 citado
en Benazi¢c y Ruzi¢ (2013), es la experiencia psicologica crénica y negativa a
estresores cronicos a nivel personal y relacional en el trabajo, determinado a partir de
las dimensiones o componentes a los que denominan agotamiento emocional,

despersonalizacion (cinismo) y la falta de eficacia profesional.

Definicién operacional.

El sindrome de burnout es un sindrome psicol6gico cronico y negativo de

estrés, que se producen en los trabajadores que mantienen contacto directo con
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usuarios, los cuales se mediran a través del Maslach Burnout Inventory-General Survey
MBI-GS. Una nueva version del MBI, que presenta un cardcter mas geneérico, no
exclusivo para profesionales cuyo objeto de trabajo son los servicios humanos. Aunque
se mantiene la estructura tridimensional del MBI, s6lo contiene 16 items y las
dimensiones se denominan bajo desempefio laboral (6 items), agotamiento emocional

(5 items), y despersonalizacién (5 items).

3.2.2 Satisfaccion laboral.

Definicion conceptual.

La satisfaccion laboral segin Spector (1997) citado en Schmidt (2010), se
refiere a como las personas se sienten sobre sus trabajos en si y diferentes
caracteristicas de sus trabajos, es decir es la medida en que a las personas les agrada o

desagrada su trabajo.

Definicién operacional

La satisfaccion laboral es la actitud de los trabajadores hacia su trabajo,
teniendo en cuenta aspectos individuales y grupales los cuales se midieron mediante

la Escala de Satisfaccion laboral de Paul Spector, (Job Satisfaction Survey).

37



3.3. Operacionalizacion de las variables, dimensiones, indicadores.

VARIABLES DIMENSIONES ITEMS NIVEL
Agotamiento Agotamiento Laboral
Emaocional Agotamiento  final de
jornada
Fatiga en nuevo dia de 1,2,3,4,6 Escala
trabajo
Estrés por el trabajo
diario
Sentimiento  de  estar
guemado en el trabajo Bajo:
Despersonalizacién Interés Laboral
Entusiasmo Laboral 8,913 0-32
Molestia en el trabajo 14,15
Cinismo en el trabajo Medio:
Sindrome de Valor en el trabajo
Burnout 33-65
Eficacia en resolucion de Alto:
problemas
Contribucién  en la 66-96
Bajo desempefio organizacién
laboral Creencia de ser bueno en 5,7, 10,
el trabajo 11,12, 16
Conseguir objetivos en el
trabajo
Valia de conseguir buenas
cosas en el puesto
Eficacia en el trabajo.
Aspectos Pago 1, 10, 19,
individuales 28 Insatisfaccion:
Promocion 2,11, 20, 36-108
33 Ambivalente:
Beneficios adicionales 4,13, 22, 108-144
29 Satisfaccion:
Recompensas 5, 14, 23, 144-216
contingentes 22
Satisfaccion Condiciones de trabajo 6, 15, 24,
laboral 22
Naturaleza del trabajo 8,17, 27,
Aspectos grupales 35
Supervision 3,12, 21,
30
Comunicacion 9, 18, 26,
36
Compafieros de trabajo 7,15, 24,
31
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Diseflo metodoldgico

La investigacion es de disefio no experimental, descriptivo correlacional. Es no
experimental debido a que no se han manipulado deliberadamente las variables del
sindrome de burnout y la satisfaccion laboral, sino que fueron analizados en su
ambiente natural. Es descriptivo correlacional porque la investigacion pretende
determinar cual es la relacion existente entre las variables, para lo cual en primer lugar
mide cada una de las variables de manera independiente y luego se cuantifica y analiza

su vinculacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
El método de la investigacion es deductivo, debido a que se parte de teorias ya
existentes de las variables, sindrome de Burnout y satisfaccién laboral para luego
plantear la hipotesis del problema poniéndola a prueba (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2014).

El nivel de la investigacion es correlacional porque su fin es conocer si existe la

relacion entre Sindrome y satisfaccion laboral, para lo cual se mide cada uno de estas,
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para luego cuantificarlas, analizarlas y establecer la relacion (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2014).

La investigacion es de método cuantitativo debido a que a través de la recoleccion
de datos pretende probar hip6tesis, basandose en la medicién numérica y el andlisis
estadistico, esto buscando establecer patrones de comportamiento y probar teorias

(Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014).

4.2 Diseilo muestral.

4.2.1 Tipo de disefio muestral.

El disefio muestral es no probabilistico, ya que la eleccion de la muestra
dependio de los objetivos que persigue la presente investigacion (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).

Poblacién

La poblacion estuvo conformada por un total de 120 trabajadores de la
empresa prestadora municipal de servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho

2018.

Muestra

La muestra estuvo constituida por 60 trabajadores del area de gerencia
comercial de la empresa prestadora municipal del servicio de agua y

alcantarillado, Ayacucho 2018.
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4.3 Técnicas de recoleccion de datos.

4.3.1Técnicas de recoleccion de datos.

La recoleccién de datos para la presente investigacion se realizo a través
de encuestas, las que se eligieron por su pertenencia con la misma. La primera
es el Maslach Burnout Inventory General Survey (MBI-GS) (Schaufeli et al,

2000) y la segunda la Job Satisfaction Survey(JSS) (Spector, 2001).

4.3.2 Instrumentos de recoleccion de datos.

En la presente investigacion se utilizo dos instrumentos. El instrumento

de recoleccion de datos para la variable sindrome de Burnout fue:

Maslach Burnout Inventory — General Survey (MBI - GS)

La primera es la version validada en espafiol de Maslach Burnout
Inventory — General Survey (MBI — GS) (Schaufeli et al, 2000) validada a
nuestra realidad peruana por Llaja, Sarria y Garcia (2011) dirigida a los
trabajadores de la Gerencia Comercial de la empresa SEDA. El cuestionario
estd constituido por 16 items en forma de afirmaciones, valorados en la escala
de Likert de 6 puntos, donde 0=Ninguna vez ,1= Pocas veces al afio, 2= Una
vez al mes 0 menos, 3=Pocas veces al mes, 4= Una vez al mes, 5=Una vez a la

semana, y 6=Todos los dias.

Este instrumento valora tres dimensiones: Agotamiento emocional,
Despersonalizacién o Cinismo y la de bajo desempefio laboral. La primera

dimension esta compuesta por 5 items (1, 2, 3, 4, 6). La segunda dimensién esta
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compuesta por 5 items (8, 9, 13, 14, 15). Y la tercera dimension la componen 6
items (5, 7, 10, 11, 12, 16). Altas puntuaciones en agotamiento vy
despersonalizacion o cinismo; y bajas puntuaciones de eficacia profesional son

indicadores de que existe Burnout.

Job Satisfaction Survey

El instrumento para la variable satisfaccion laboral fue el cuestionario
de Job Satisfaction Survey (JSS) (Spector, 2011) o Escala de satisfaccion
laboral de Spector. Esta compuesta por 36 items, con 9 indicadores, cada uno de
ellos posee cuatro items, y se calcula una puntuacion total de todos los
indicadores, con un formato de escala de calificacion sumativa, con seis

opciones de respuesta por item, que se detallan a continuacion.

1: Totalmente en desacuerdo
2: Muy en desacuerdo

3: En desacuerdo

4: De acuerdo

5: Muy de acuerdo

6: Totalmente de acuerdo.

Para fines de la investigacion se considerd pertinente agrupar los indicadores en
dos dimensiones, una denominada aspectos individuales (Pago, promocion,
beneficios adicionales, recompensas contingentes). Y el segundo denominado

aspectos grupales (Condiciones de trabajo, naturaleza del trabajo, supervision,
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comunicacion, compafieros de trabajo). Para una mejor tabulacion los items

estan

agrupados

en

positivos

y

negativos.  Los

negativos

son

2,4,6,8,10,12,14,16,18,19,21,23,24,26,29,31,32,34,36. Asimismo se les asigno

una puntuacion inversa a la normal.

Distribucién de items para el Job Satisfaction Survey

Indicador NUmero de item
Pago 1,10,19,28
Promocion 2,11,20,33
Supervision 3,12,21,30
Beneficios adicionales 4,13,22,29
Recompensas contingentes 5,14,23,22
Condiciones de trabajo 6,15,24,22
Compafieros de trabajo 7,15,24,31
Naturaleza del trabajo. 8,17,27,35
Comunicacion 9,18,26,36
Satisfaccion total 1-36

Fuente: Adaptado de Paul E. Spector, (1994).

4.3.3 Validez de recoleccion de datos.

Llaja, Sarria y Garcia (2011) realizaron la adaptacion del instrumento

Maslach Burnout Inventory General Survey (MBI-GS) en nuestro pais con una

muestra de 313 participantes, entre el personal administrativo y comercial de la

empresa financiera Caja Huancayo. Se realiz6 la confiabilidad del instrumento
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a través del método de consistencia interna y se aplico el coeficiente de alfa de
Cronbach. La dimension Cansancio Emocional obtuvo una correlacion de 0.80,
la dimension de Despersonalizacion; 0.47 y la dimension Realizacion
Profesional; 0.73. Llaja (2007) decidio crear niveles adicionales. La aparicion
de un sintoma significaria Riesgo, dos sintomas corresponden a Tendencia y
tres sintomas diagnosticarian el sindrome (Llaja V; Sarria C. y Garcia P, 2007).
El instrumento fue utilizado por la licenciada Zoila Carolina Valdivia Chavarry

(2011) en una poblacion de policias de una comisaria de Lima este.

El instrumento Job Satisfaction Survey de Spector, su adaptacion,
validez y confiabilidad a la realidad peruana fue trabajada por M.C Pefia
Cardenas (2015) en trabajadores de una cooperativa de ahorro y crédito del
distrito de Bagua Grande, departamento de Amazonas. El analisis de fiabilidad
del cuestionario arrojo un coeficiente de alpha de Cronbach para la escala de
satisfaccion laboral 0.89 respectivamente. Una vez tabulados los datos, el
tratamiento estadistico que utilizo es calcular Frecuencias, Medias, Coeficientes
de Contingencia y Niveles de Significancia, usando el programa SSPS (version

17.0).

4.3.4 Confiabilidad de recoleccién de datos

La confiabilidad de recoleccion de datos para el instrumento de Maslach
Burnout Inventory General Survey (MBI-GS), cumple los estandares para ser

considerados confiable, ya que posee un alfa de Cronbach de 0.71.
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Confiabilidad del instrumento MBI-GS

Alfa de Cronbach N° de elementos

,707 16

La Job Satisfaction Survey (JSS) o Escala de satisfaccion laboral de Spector, tiene un
alfa de Cronbach de 0.91 total, de lo que se puede inferir que este instrumento cumple

los estandares para ser considerado como un instrumento confiable.

Confiabilidad del instrumento Job Satisfaction Survey

Alfa de Cronbach N° de elementos

4.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Las técnicas estadisticas utilizadas en la investigacion fueron la estadistica
descriptiva y la estadistica inferencial. La primera sirvidé para analizar cada variable,
con el uso de tablas, graficos elaborados con el programa Microsoft Excel y el SPSS.
La segunda, es decir la estadistica inferencial sirvio para contrastar la hipétesis general

y las hipdtesis especificas de la investigacion a través de la prueba Rho de Spearman.
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4.5 Aspectos éticos.

La investigacion considerara los aspectos éticos, descritos por Norefia et, al
(2012), adecuado manejo de las fuentes de consulta, objetivos claros, confidencialidad

y consentimiento informado, profundidad para el desarrollo del tema.

El adecuado manejo de las fuentes de consulta, se refiere a utilizar fichas
bibliogréaficas y registrar todas las fuentes consultadas, diferenciando las aportaciones

de otros de las propias.

La confidencialidad y consentimiento informado implica que las personas
participes de esta investigacion, estén informadas y aprueben su participacion, ademas

se protejan sus datos e informacion.
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CAPITULO V

RESULTADOS, ANALISIS Y DISCUSION

5.1 Analisis descriptivo, tablas de frecuencia.

Tabla 1

Sindrome de burnout

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Medio 11 18,3 18,3 18,3
Valido Bajo 49 81,7 81,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

En base a la tabla 1, el 81.7% del total de trabajadores encuestados presenta un
nivel bajo del sindrome de burnout, mientras que el 18,3% de trabajadores muestran un

nivel medio.
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Tabla 2

Satisfaccion laboral

i ) . Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Bajo 13 21,7 21,6 100,0
Medio 47 78,3 78,3
Valido
Total 60 100,0 100,0

En base a la tabla 2, un 78,3% de los trabajadores encuestados muestran un

nivel medio de satisfaccion laboral mientras que el 21.7% un nivel bajo.

Tabla 3

Agotamiento emocional

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Medio 7 11,7 11,7 11,7
Vaélido Bajo 53 88,3 88,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

En base a la tabla 3, un 88.3% del total de trabajadores encuestados presenta un
bajo nivel de agotamiento emocional mientras que un 11.7% presenta un nivel medio
de agotamiento emocional, esto se debe al exigente carga laboral que tienen los
trabajadores a diario, lo cual evidencian al encontrarse cansados no solo fisicamente

sino también emocionalmente.
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Tabla 4

Despersonalizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Medio 4 6,7 6,7 6,7
Bajo 56 93,3 93,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

En base a la tabla 4, el 93.3% de trabajadores encuestados presenta un bajo
nivel de despersonalizacion, y el 6,7% un nivel medio ello debido a que los
trabajadores muestran (uno mas que otros) insensibilidad, asi como apatia con su

trabajo, reflejandolo en su trabajo, en el momento de desarrollar sus labores.

Tabla 5

Bajo desempefio laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Bajo 43 71,7 71,7 71,7
Medio 17 28,3 28,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

En base a la tabla 5, el 71, 7% de trabajadores encuestados presenta un nivel
bajo de la dimension bajo desempefio laboral del sindrome de burnout, y el 28,3%
presenta un nivel medio, esto surge como una consecuencia tanto de la
despersonalizacion, como del agotamiento emocional, ya que al sentirse abrumado por
el exceso de trabajo esto complica su eficacia en sus labores, esta baja eficacia se ve
acrecentada por la falta de apoyo de la gerencia, lo cual consideran los trabajadores que

trabajan mas de lo que reciben.
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5.2 Andlisis inferencial.

Prueba de normalidad de las variables

Tabla 6
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico Gl Sig.

Burnout 116 60 ,044
Satisfaccion ,140 60 ,005

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Esta prueba sirve para determinar si los datos de las variables de Sindrome de Burnout
y satisfaccion laboral, se distribuyen de acuerdo a la distribucion teorica de la curva
normal, con la finalidad de verificar el tipo de prueba a aplicar en el analisis de

correlacidn, teniendo en cuenta si es parameétrica 0 no paramétrica.

H1: Los datos no se distribuyen de acuerdo a una distribucién normal.
HO: Los datos se distribuyen de acuerdo a una distribucion normal.
Nivel de significacion: o = 0,05
Regla de decision: Si p-valor < a, entonces se acepta la H1.
Como p-valor (Sig. Asintot. (Bilateral)) Es menor en ambas variables al nivel de
significacion a = 0,05, entonces se acepta la hipotesis alternativa.
Conclusion: Existen suficientes evidencias estadisticas para concluir que los datos no se

distribuyen de acuerdo a una distribucion normal. Por lo tanto, se utilizd la prueba no

paramétrica Rho de Spearman.
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5.3 Comprobacion de hipotesis

Comprobacion de la Hipotesis principal

H: Existe una relacién entre sindrome de Burnout y satisfaccion laboral en los
trabajadores de una empresa publica privada prestadora de servicio de agua y

alcantarillado, Ayacucho 2018.

Ho No existe relacién entre sindrome de Burnout y satisfaccion laboral en los
trabajadores de una empresa publica privada prestadora de servicio de agua y

alcantarillado, Ayacucho 2018.

Tabla 7
Correlacion entre burnout y la satisfaccion laboral

Satisfaccion

Burnout laboral
Coeﬂmenﬁ: de 1,000 _668™
Burnout correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 60 60
Rho de Spearman Coeficiente de
. By ., -,668™ 1,000
Satisfaccion correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000 :
N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 7, nos presenta la correlacion (grado de asociacion) existente entre ambas
variables de estudio, medida a través del coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman, siendo este valor -0,668** significativo en el nivel 0,01; al ser este valor
negativo se afirma que la relacion entre ambas variables es inversa. Como se observa el
valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor que 0,00, por lo tanto, se acepta la hipotesis

general que establece la existencia de relacién entre variables.
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Conclusion: Existen suficientes evidencias estadisticas al 5% de significancia para
afirmar que entre el burnout y la satisfaccion laboral existe una correlacion
significativa e inversa; en otras palabras, a mayor sindrome de burnout en los

trabajadores, menor es su satisfaccion laboral.

Comprobacién de hipotesis especificas

Ha: Existe relacion significativa entre la dimension agotamiento emocional del
sindrome de burnout y satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora

municipal del servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

Tabla 8

Correlacion entre la dimension agotamiento emocional y la satisfaccion laboral

Agotamiento  Satisfaccion

emocional laboral
' Coeﬂmen?g de 1,000 532"
Agotamiento correlacion
emocional Sig. (bilateral) : ,000
N 60 60
Rho de Spearman Coeficiente de sk
. ., - - 532 1,000
Satisfaccion correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000 :
N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 8, nos presenta la correlacion (grado de asociacion) existente entre el
agotamiento emocional y satisfaccion laboral, medida a través del coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman, siendo este valor -0,532** significativo en el nivel
0,01; al ser este valor negativo se afirma que la relacion entre ambas variables es

inversa. Como se observa el valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor que 0,05, por lo
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tanto, se acepta la primera hipotesis especifica que establece la existencia de relacion

entre variables.

Conclusion: Existen suficientes evidencias estadisticas al 5% de significancia para
afirmar que entre el agotamiento emocional y la satisfaccion laboral existe una
correlacion inversa; en otras palabras, a mayor agotamiento emocional, menor es la

satisfaccion laboral.

Ha, Existe relacion significativa entre la dimension despersonalizacién del sindrome
de burnout y satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa prestadora

municipal del servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

Tabla 9
Correlacion entre la dimension despersonalizacion y la satisfaccion laboral

.., Satisfaccion
Despersonalizacion

laboral
Coeﬂmen?e,: de 1,000 753"
Despersonalizacion .corre.lamon
Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de _ 753" 1,000
Satisfaccion correlacién ’ ’
laboral Sig. (bilateral) ,000 :
N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 9, nos presenta la correlacion (grado de asociacion) existente entre la
despersonalizacion y satisfaccion laboral, medida a través del coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman, siendo este valor -0,753** significativo en el nivel

0,01; al ser este valor negativo se afirma que la relacion entre ambas variables es
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inversa. Como se observa el valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor que 0,00, por lo
tanto, se acepta la segunda hipotesis especifica que establece la existencia de relacién

entre variables.

Conclusion: Existen suficientes evidencias estadisticas al 5% de significancia para
afirmar que entre la despersonalizacion y la satisfaccion laboral existe una correlacion
significativa e inversa; en otras palabras, a mayor despersonalizacion, menor es la

satisfaccion laboral.

Has Existen relacion significativa entre la dimension bajo desempefio laboral del
sindrome de burnout y satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa prestadora

municipal del servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

Tabla 10
Correlacion entre la dimension bajo desempefio laboral y la satisfaccion laboral

. ... Satisfaccion
Baja eficacia

laboral
Bajo Coeﬂmen?cle de 1,000 592"
desempefio correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
laboral
N 60 60
Rho de Spearman Coeficiente de
. ., . -,592™ 1,000
Satisfaccion correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000 :
N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 10, nos presenta la correlacion (grado de asociacidn) existente entre la
dimension y la segunda variable de estudio, medida a través del coeficiente de

correlacién de Rho de Spearman, siendo este valor -0,592** significativo en el nivel
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0,01; al ser este valor negativo se afirma que la relacion entre ambas variables es
inversa. Como se observa el valor de sig. (Bilateral) 0,000 es menor que 0,00, por lo
tanto, se acepta la tercera hipdtesis especifica que establece la existencia de relacién

entre variables.

Conclusién: Existen suficientes evidencias estadisticas al 5% de significancia para
afirmar que entre el bajo desempefio laboral y la satisfaccion laboral existe una
correlacion significativa e inversa; en otras palabras, cuando el baja desempefio laboral

aumenta, menor es la satisfaccion laboral.

5.4 Discusion

Los trabajadores de una organizacion que estan en contacto directo con los
usuarios particularmente estan implicados en situaciones estresantes, que afectan tanto
su salud mental, fisica y el bienestar personal como la satisfaccion laboral ya que posee

altos niveles de responsabilidad, relaciones interpersonales y exigencias sociales.

Los trabajadores de la empresa de servicio de agua potable y alcantarillado de
Ayacucho S.A (SEDA), especificamente del area de gerencia comercial, presentaron una
prevalencia de nivel bajo de sindrome de burnout en el 81.7% y en 18,3% un nivel
medio, contradiciendo con autores como Yslado (2013), quien analizo el sindrome de
burnout en 76 trabajadores de la municipalidad distrital de Huari, Pomabamba y Sihuas
de Anchas, Perd, encontrando que la mayoria de los trabajadores 57.9% presentaron

bajos niveles de Sindrome de burnout.
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A nivel del agotamiento emocional de los trabajadores de la empresa prestadora
municipal del servicio de agua y alcantarillado, se muestra que el 88.3% de los
trabajadores presenta un nivel bajo de agotamiento emocional; mientras que el 11.7% de
ellos evidencia un nivel medio de agotamiento, esto contradice a lo encontrado por
Chavez (2014) en su investigacion “Relacion entre el sindrome de quemarse por el
trabajo (Burnout) y la satisfaccion laboral en una muestra de trabajadores mexicanos de
una dependencia gubernamental”, el cual entre sus resultados pudo encontrar que los
trabajadores presentan mayor satisfaccion en el trabajo cuando el agotamiento se
encuentra mas presente, sin embargo, en torno a las variables, la relacion es inversa entre
el sindrome de burnout y la satisfaccion laboral. Asimismo, este resultado se enmarca en
la literatura de Maslach et al (2001) y Bambula y Gomez (2011) quienes hacen
referencia al agotamiento emocional como aquel sentimiento sobre exigido con
carencias fisicas como emocionales, donde llevan al trabajador a sentirse agotado y
debilitado, siendo una de las principales causas la sobrecarga laboral, y a su vez el

conflicto en el centro de trabajo.

En torno a la despersonalizacion el 71.7% de trabajadores encuestados presentd
un bajo nivel de despersonalizacion, y el 28,3% nivel medio, esto es efecto del
agotamiento o cansancio emocional que presentan los trabajadores, ya que poco a poco
evidencian pérdida del interés en el trabajo que realizan; mientras que en torno al bajo
desempefio laboral el 71.7% presentan un nivel bajo y el 28.3% un nivel medio, esta
dimension se presenta como un evaluador del burnout en general, donde a pesar que el
mayor porcentaje de trabajadores presentan un nivel bajo de la dimension bajo

desemperio laboral, con el correr del tiempo esto puede intensificarse hasta que esta
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reduccién de logros sea total. Esto concuerda con la investigacion de Valdivia (2016), en
su investigacion “Sindrome de Burnout y satisfaccion laboral en docentes de tres
Academias Preuniversitarias Arequipa 2016, donde el autor concluye que a niveles de
agotamiento emocional presentaron niveles bajos en un 67.7% Yy niveles medios en un
17.7%, en torno a la despersonalizacion el 55% presentd niveles bajos y el 25% niveles
medios y con respecto a la realizacion personal presentaron el 49% un nivel alto, y solo
el 29% un nivel medio, esto infiere que en la totalidad de la muestra no se presenta
burnout, solo una ligera tendencia, y tan solo 2 personas presentan el sindrome, mientras
que en torno a la satisfaccion laboral el 64.6% presentan una mediana satisfaccion vy el
34.4% un nivel bajo de la misma. Todo esto se basa en lo fundamentado tanto por
Maslach, Schaufeli y Leiter, como por Bambula y Gémez (2011) donde mencionan al
cinismo como una respuesta al cansancio emocional, este componente dota al trabajador
de caracteristicas negativas, volviéndolo insensible o apético frente a otras personas asi
también con caracteristicas del trabajo. Mientras que en el bajo desempefio laboral se
presenta como un cumulo de demandas abrumadoras que contribuyen al agotamiento o
cinismo es probable que presente una disminucién de la eficacia en la resolucion de
problemas lo que erosione el sentido de la efectividad, ya que el trabajador por efecto
del mismo agotamiento genera creencias de no ser bueno en su labor, en el transcurso de
su trabajo empieza a crecer de logros por lo que no consigue objetivos en su centro de

trabajo.

De acuerdo a la asociacion entre variables, se puede evidenciar que se presenta
una relacion entre el sindrome de Burnout y la satisfaccién laboral, al ser la significancia

bilateral menor a 0.05, se afirma la existencia de una correlacion, pero a su vez, el
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coeficiente de correlacion de acuerdo a la prueba de Spearman, este valor es negativo, lo
cual significa que la relacion es inversa, eso quiere decir que cuando los trabajadores
presentan niveles bajos de burnout, esto trae como efecto que la satisfaccion laboral sea
la adecuada. Esto guarda relacion con lo plasmado por Zarate (2017) en su investigacion
“Burnout y satisfaccion laboral en el Personal de la Division de Operaciones Especiales
de la Region Policial Callao 2016”, en donde el autor encontré que a nivel de ambas
variables existe una correlacion fuerte pero negativa entre el sindrome de Burnout y la
satisfaccion laboral. Esto se cimienta en la literatura de Bernstein y Nash (2008) asi
como de Robbins y Judge (2013) donde los efectos negativos de la satisfaccion laboral
(siendo en este caso por un tema de burnout) puede presentarse escenarios de
ausentismo, la rotacion de empleados o un comportamiento de trabajo contraproducente,
la cual puede presentarse como ira, ansiedad, mal trato a los usuarios, agresion verbal,
entre otros. Por tal motivo, se evidencia que los resultados hallados en la presente

investigacion son validos y se encuentran respaldados cientificamente.

5.5 Conclusiones y recomendaciones

5.5.1 Conclusiones

Se concluye que existe una relacion significativa e inversa entre sindrome de
Burnout y satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora
municipal de servicios de agua y alcantarillado. Este resultado permite fortalecer
hallazgos de los estudios realizados sobre la tematica. Asi mismo, se puede afirmar
que, a mayores niveles de sindrome de burnout, habra niveles bajos de satisfaccion

laboral.
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Se concluye que existe 81.7% de nivel bajo, mientras que un 18.3% de nivel
medio de sindrome de burnout en los trabajadores de la empresa prestadora
municipal de servicio de agua y alcantarillado. La importancia de este resultado no

debe ser generalizado en otras areas de la empresa.

Se concluye que existe un 78,3% de nivel medio de satisfaccion laboral,
mientras que un 21,7% de nivel bajo en los trabajadores de la empresa prestadora

municipal de servicio de agua y alcantarillado.

Existe una relacion significativa inversa entre la dimension agotamiento
emocional del sindrome de burnout y satisfaccion laboral. Por lo tanto se puede
afirmar que a menor agotamiento emocional, se manifestaran mayores niveles de

satisfaccion laboral.

Existe una relacion significativa inversa entre la dimension despersonalizacion
del sindrome de burnout y satisfaccion laboral. Es decir menor presencia de
despersonalizacion mayores niveles de satisfaccion laboral en los trabajadores de la

empresa prestadora municipal de servicio de agua y alcantarillado.

Existe una relacion significativa inversa entre la dimension bajo desempefio
laboral del sindrome de burnout y satisfaccién laboral. Por lo tanto, se confirma
gue a menor nivel del bajo desempefio laboral se manifestara mayores niveles de
satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora municipal de

servicio de agua y alcantarillado.
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5.5.2 Recomendaciones

Se recomienda formular, planificar y ejecutar, un programa de intervencion y
prevencion psicolégica, a través de talleres psicoldgicos de habilidades sociales e
inteligencia emocional, asi como la implementacion de servicios psicoeducativos
con la finalidad de realizar actividades de concientizacion, prevencién y deteccion

del sindrome de burnout y su influencia respecto a la satisfaccion laboral.

Sugerir al gerente general la inclusién de espacios recreativos dentro de la
empresa, donde puedan realizar dindmicas grupales, actividades ludicas, salidas
recreativas u otras técnicas alternativas que fortalezcan el bienestar dentro del
trabajo a fin de prevenir el menor deterioro posible de los trabajadores que estén

en riesgo.

Promover un programa de sensibilizacién y capacitacion para los gerentes y
jefes inmediatos donde reciban herramientas e informacion psicolégica de la
importancia y beneficioso de tener niveles elevados de satisfaccion laboral, ya que
es clave para el desarrollo de los objetivos de las organizaciones, que no estan

siendo tomados en cuenta, en su total magnitud, en la realidad de la empresa.

Desarrollar un programa de gestién de emociones y comprobar su efectividad
en los trabajadores de SEDA, donde se obtenga beneficios en relacion a la

satisfaccion laboral, utilizando diversos enfoques psicoterapéuticos.

Considerar la implementacion de un area de psicologia, dentro de la empresa

para la deteccion, prevencién y tratamiento de las distintas problematicas
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psicosociales generadas dentro de la organizacion o se analice la posibilidad de la
tercerizacion de sus procesos inherentes para que los trabajadores sean atendidos

de manera permanente.

A los investigadores interesados en profundizar el estudio de estas variables
psicoldgicas en otros entornos laborales, o en esta misma poblacién se recomienda
relacionarlo a factores sociales, familiares y personales que propicien el desarrollo

de estas conductas en la poblacién estudiada.
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ANEXO



MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “SINDROME DE BURNOUT Y SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA PRESTADORA MUNICIPAL DE SERVICIOS DE AGUA Y
ALCANTARILLADO, AYACUCHO 2018”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS MARCO TEORICO VARIABLES E | METODOLOGIA
INDICADORES

General: General: General: SINDROME DE | -Variable Independiente Método

¢Cual es la relacion entre | Determinar la relacion entre | Existe relacion significativa | BURNOUT investigacion

sindome ~ de  Burnout 'y | sindrome de Burnout y satisfaccion | entre sindrome de Burnout y X. Sindrome de burnout -Deductivo

satlsf_accmn laboral de los | laboral de los trabajadore_s de la satisfaccion laboral en 10s | E[ sindrome de burnout como

trabajadores de _Ia_ empresa | empresa prestadora mun|C|p_aI del trabaiadores de una empresa ’ Jut MU Indicadores: Nivel v tipo de

prestadora  municipal ~ del | servicio de agua y alcantarillado, | ~ Y ; P un  sindrome  psicolégico : . Y up

servicio de agua v | Ayacucho 2018. publ_lc_a privada prestadora de | crénico y negativo de estrés, _ _ investigacion

alcantarillado, Ayacucho 2018? Servicios de agua Y | determinado a partir  del X.1. Agotamiento emaocional -Relacional

Especificos: Especificos: alcantarillado, Ayacucho | agotamiento  emocional, la -Cuantitativa

¢Cual es el nivel de sindrome
de burnout de los trabajadores
de la empresa prestadora
municipal de servicios de agua

y alcantarillado, Ayacucho
2018?

¢Cual es el nivel de
satisfaccion laboral de los
trabajadores de la empresa
prestadora  municipal de
servicios de agua y

alcantarillado, Ayacucho 2018?
¢Cudl es la relacién entre la
dimensién agotamiento
emocional y la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la
empresa prestadora municipal
del servicio de agua Yy
alcantarillado, Ayacucho 2018?
¢Cuél es la relacién entre la
dimension  despersonalizacidn
y la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa
prestadora  municipal  del
servicio de agua y

alcantarillado, Ayacucho 2018?
¢Cuél es la relacién entre la
dimension desempefio laboral
y la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa
prestadora  municipal  del
servicio de agua y

alcantarillado, Ayacucho 2018?

Determinar el nivel de sindrome de
burnout de los trabajadores de la
empresa prestadora municipal de
servicios de agua y alcantarillado,
Ayacucho 2018.

*Determinar el nivel de satisfaccion
laboral de los trabajadores de la
empresa prestadora municipal de
servicios de agua Yy alcantarillado,
Ayacucho 2018.

Determinar la relacion entre la
dimensién agotamiento emaocional
y satisfaccion laboral de los
trabajadores de la  empresa
prestadora municipal del servicio
de agua y alcantarillado, Ayacucho
2018.

Determinar la relacion entre la
dimension  despersonalizacion y
satisfaccion ~ laboral de los
trabajadores de la  empresa
prestadora municipal del servicio
de agua y alcantarillado, Ayacucho
2018.

Determinar la relacion entre la
dimensién desempefio personal y
satisfaccion ~ laboral de los
trabajadores de la  empresa
prestadora municipal del servicio
de agua y alcantarillado, Ayacucho
2018.

2018.

Especificos:

Existe un alto nivel de sindrome
de burnout en los trabajadores de
la empresa prestadora municipal
del servicio de agua vy
alcantarillado, Ayacucho 2018.

Existe un bajo nivel de
satisfaccion  laboral en los
trabajadores de la empresa

prestadora municipal del servicio
de agua y alcantarillado,
Ayacucho 2018.

Existe relacion  significativa
entre la dimensién agotamiento
emocional y satisfaccion laboral
de los trabajadores de la empresa
prestadora municipal del servicio
de agua y alcantarillado,

Ayacucho 2018.
Existe relacion  significativa
entre la dimension

despersonalizacidn y satisfaccion
laboral de los trabajadores de la
empresa prestadora municipal del
servicio de agua y alcantarillado,
Ayacucho 2018.

Existe relacion significativa entre
la  dimension desempefio
personal y satisfaccion laboral de
los trabajadores de la empresa
prestadora municipal del servicio
de agua y alcantarillado,
Ayacucho 2018.

despersonalizacion y la
eficacia profesional que se
producen en los trabajadores
que  mantienen  contacto
directo con usuarios, clientes
0 pacientes; los cuales se
medirén a través del Maslach
Burnout  Inventory-General
Survey MBI-GS.

SATISFACCION
LABORAL

La satisfaccion laboral es la
actitud de los trabajadores
hacia su trabajo, teniendo en
cuenta aspectos individuales y
grupales y se medird mediante
la Job Satisfaction Survey
(Escala  de  satisfaccion
laboral) de Spector.

X.2. Despersonalizacion
X.3. Desempefio laboral

-Variable Dependiente
Y. Satisfaccion laboral

Indicadores:

Y.1. Aspectos Individual
Y.2. Aspectos grupales
Técnicas e instrumentos

Para medir el sindrome de
burnout se usé el:

- Inventory-General Survey
MBI-GS.

Para medir la satisfaccion

laboral

- Job Satisfaction Survey
(Escala  de  satisfaccion
laboral) de Spector.

Disefio

No
experimental,
descriptivo
correlacional.

Poblacion y
muestra

Trabajadores De
La Empresa

Prestadora
Municipal  De
Servicios De
Agua Y
Alcantarillado,
Ayacucho 2018.
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INSTRUMENTO: SINDROME DE BURNOUT

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada una de las siguientes afirmaciones y marque
con una “X” la opcién con la que se identifica. Su respuesta debe ser lo mas veraz y honesta
posible.

N= Ninguna vez/Nunca

PA= Pocas veces al afio

M= Una vez al mes 0 menos
PM= Pocas veces al mes
S=Una vez a la semana

VS= Varias veces a la semana

D= Todos los dias

N° N PA M| PM |S | VS D
Preguntas

1 Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo.

2 Estoy “consumido” al final del dia de trabajo.

Estoy cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que
afrontar otro dia en mi puesto.

4 Trabajar todo el dia es una tension para mi.

Puedo resolver de manera eficaz los problemas que surgen en mi
trabajo.

6 Estoy “quemado” por el trabajo

7 Contribuyo efectivamente a lo que hace mi organizacion

He perdido interés por mi trabajo desde qué empecé en este
puesto.

9 He perdido entusiasmo en mi trabajo

10 | En mi opinidn soy bueno en mi puesto

11 | Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo

12 | He conseguido muchas cosas valiosas en este puesto.

13 | Quiero simplemente hacer mi trabajo y no ser molestado.

14 | Me he vuelto més cinico respecto a la utilidad de mi trabajo.

15 | Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo

16 | En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy eficaz en la
finalizacion de las cosas.
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Job Satisfaction Survey (JSS)

JOB SATISFACTION SURVEY

Copyright Paul E. Spector 1994, All rights reserved
Department of Psychology
University of South Florida

Translated by Conrado Marion-Landais, 1993.

& S 3
N o ] o
Por favor utilice la escala siguiente para contestar a cada pregunta, § 3 =
rodeando el numero apropiado. % g é % g § %
E3 832368 ES
S8 35S S 388
P83 58 3F8
1 Siento que me pagan una suma justa para el trabajo que hago. 1 2 3 4 5 6
2 Realmente hay muy poca oportunidad de promaocién en mi trabajo. 1 2 3 4 5 6
3 Mi supervisor es bastante competente en la ejecucion de su trabajo 1 2 3 4 5 6
4 No estoy satisfecho(a) con los beneficios que recibo. 1 2 3 4 5 6
5 Cuando hago un buen trabajo, recibo el reconocimiento que deberia 1 2 3 4 5 6
recibir.
6 Muchas de nuestras reglas y procedimientos dificultan el hacer un 1 2 3 4 5 6
buen trabajo.
7 Me gustan las personas con las cuales trabajo. 1 2 3 4 5 6
8 A veces siento que mi trabajo no tiene sentido. 1 2 3 4 5 6
9 La comunicacion aparenta ser buena en esta compafiia. 1 2 3 4 5 6
10 Los aumentos son demasiado pocos y muy distanciados entre si. 1 2 3 4 5 6
1 Los que hacen bien su trabajo tienen una buena oportunidad de ser 1 2 3 4 5 6
promovidos.
12 Mi supervisor no es justo conmigo. 1 2 3 4 5 6
13 | Los beneficios que recibimos son tan buenos como los que ofrecen la 1 4 5
mayoria de las otras empresas.
14 No siento que el trabajo que hago es apreciado. 1 2 3 4 5 6
15 Mis esfuerzos para hacer un buen trabajo raramente son bloqueados 1 2 3 4 5 6
por la burocracia.
16 Encuentro que tengo que trabajar méas duro en mi trabajo de lo que 1 2 3 4 5 6
debiera, debido a la incompetencia de las personas con quien trabajo.
17 Me gusta hacer las cosas que hago en mi trabajo. 1 2 3 4 5 6
18 Las metas de esta empresa no me son claras. 1 2 3 4 5 6
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o
2
o o 3 3
Por favor utilice la escala siguiente para contestar a cada pregunta, rodeando S o by
. & 2 o
el numero apropiado. = % ° 8 s
siss 2t
53883
E & 8 38 E
E>t 8 3%
ST R
19 | Me siento despreciado por la empresa cuando pienso en lo que me pagan. 1 2 3 4 5 6
20 | Las personas adelantan aqui tan rapidamente como en otras empresas. 1 2 3 4 5 6
Mi supervisor muestra muy poco interés en los sentimientos de sus
21 _ 1 2 3 4 5 6
subordinados.
22 | El conjunto de beneficios que tenemos es equitativo. 1 2 3 4 5 6
23 | Hay pocas recompensas para los que trabajan aqui. 1 2 3 4 5 6
24 | Tengo demasiado que hacer en el trabajo. 1 2 3 4 5 6
25 | Disfruto de mis comparieros de trabajo. 1 2 3 4 5 6
26 | A menudo siento que no sé lo que esta pasando con la compaiiia. 1 2 3 4 5 6
27 | Siento orgullo en hacer mi trabajo. 1 2 3 4 5 6
28 | Me siento satisfecho(a) con mis oportunidades de aumentos de sueldo. 1 2 3 4 5 6
29 | Hay beneficios que no tenemos, que deberiamos tener. 1 2 3 4 5 6
30 | Me agrada mi supervisor. 1 2 3 4 5 6
31 | Tengo demasiado papeleo. 1 2 3 4 5 6
32 | Hay demasiadas discusiones y peleas en el trabajo. 1 2 3 4 5 6
33 | Mi trabajo es agradable. 1 2 3 4 5 6
34 | Las tareas asignadas no siempre son totalmente explicadas. 1 2 3 4 5 6
35 | No siento que mis esfuerzos son remunerados como deberian ser. 1 2 3 4 5 6
36 | Estoy satisfecho con mis oportunidades de promocion. 1 2 3 4 5 6
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FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: SINDROME DE BURNOUT Y SATISFACCION LABORAL EN LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA PRESTADORA MUNICIPAL DE SERVICIO DE AGUA
Y ALCANTARILLADO, AYACUCHO - 2018

Investigador: Waldir Romero Valenzuela

Vengo realizando esta investigacion, con el objetivo de determinar la relacion entre sindrome
de burnout y satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa prestadora municipal de

servicio de agua y alcantarillado, Ayacucho 2018.

Este estudio permitird identificar la posible relacion del sindrome de burnout con la

satisfaccion laboral, debido a esto es de suma importancia realizar este estudio.

La participacion en el estudio le demandara aproximadamente 25 minutos. Su participacion
es voluntaria, no tiene ninguna obligacién de participar, tiene derecho a abandonar el estudio
cuando quiera sin ningun tipo de inconveniente. La informacién sera confidencial. Su
identidad no se publicara ni durante ni después de terminado el estudio. La informacion solo

servira para los fines de esta investigacion.

He leido este formulario de consentimiento y voluntariamente consiento en participar en esta

investigacion.

Firma del participante.

Firma del investigador
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