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Resumen

La presente investigacion tuvo como finalidad determinar si existe diferencia en el nivel de
satisfaccion laboral y de sindrome de burnout entre el personal de un Policlinico y en el de
una Comunidad Local de Administracion de Salud, distrito La Victoria, Chiclayo — 2012,
ademas, se complementd el estudio indicando el nivel en que se hall6 al personal, respecto a
cada variable. Para ello, se aplicaron dos instrumentos a 92 trabajadores, la Escala de
Satisfaccion Laboral de Palma y el Inventario Burnout de Maslach, simultdneamente una
encuesta y un consentimiento informado. La investigacion arrojo que no existe diferencia
entre el personal de ambas instituciones de salud en relacion a ambas variables, hallandose
niveles regulares de satisfaccion laboral en las dos poblaciones y niveles bajos de sindrome

de burnout.

Palabras clave: Satisfaccion Laboral, Sindrome de Burnout.

Abstract

This research aimed to determine if there are differences in the level of job satisfaction and
burnout among staff of Polyclinic and in a Local Community Health Administration, Victoria
District, Lima - 2012, moreover, complemented the study indicating the level at which it was
found the staff, for each variable. For this purpose, two instruments to 92 workers, Job
Satisfaction Scale Palma and Maslach Burnout Inventory simultaneously a survey and
informed consent were applied. The investigation showed that there is no difference between
the staffs of health in relation to both variables, being regular levels of job satisfaction in the

two populations and low levels of burnout.

Keywords: Job Satisfaction, Burnout Syndrome.
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Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout entre el personal de un Policlinico y en el
de una Comunidad Local de Administraciéon de Salud, distrito La Victoria,

Chiclayo-2012

La tendencia de los profesionales de la salud se ha dirigido en su mayoria, hacia un
alto grado de basqueda de excelencia y perfeccién, por tanto, de autoexigencia y baja
tolerancia al fracaso. Por esa razon, al encontrar un sistema hospitalario deshumanizado, con
un progresivo deterioro de las condiciones de trabajo a las cuales deberian adaptarse, se
produciria un conflicto entre las expectativas y la realidad, lo que incide en la produccién de
situaciones estresantes. Esto contribuiria a generar una respuesta de estrés laboral cronico,
integrado por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que se trabaja y al
propio rol profesional. Ademas, es necesario considerar a los factores psicosociales, los
cuales incluyen interacciones entre el trabajo, medio ambiente y condiciones de trabajo por
un lado, y por otro, las capacidades del trabajador, sus necesidades, cultura y consideraciones
personales que a través de percepciones y experiencias pueden influir en la salud, en el

rendimiento y en la satisfaccion del trabajo (Organizacion Mundial del Trabajo, 2001).

Por eso, al observar la realidad del Policlinico y la Comunidad Local de
Administracion de Salud (CLAS) del distrito de La Victoria, se pudo notar que en ambos
casos el equipo de profesionales de la salud es insuficiente para todo el territorio asignado y
referencial respecto a la atencion ambulatoria, partos, intervenciones quirurgicas, entre otros,
sumado a ello, las interrelaciones personales entre trabajadores y con pacientes, en ocasiones,
no es del todo cordial, se puede ver la insistencia del personal por aumento de salarios e

inconformidad con las condiciones laborales que tienen actualmente.

Asimismo, las autoridades de las instituciones en cuestion deben contar con una

capacidad de gestion que dé prioridad a las necesidades y preocupaciones de sus trabajadores,
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una de las cuales se refleja en los cambios de gobierno que generan inestabilidad, en el caso
de las personas con un contrato determinado, asi como falta de compromiso con la institucion
conllevando a una insatisfaccion laboral y estrés frente a la expectativa de no saber qué puede

ocurrir con su puesto de trabajo.

A pesar de la sobrecarga de exigencias del ambito laboral hospitalario, como son las
consultas adicionales e interconsultas, el tiempo que debe brindar a las intervenciones
quirdrgicas, visitas de piso, guardias, etc.; esto no concuerda con la calidad de atencion y
tratamiento, la cual se ve afectada por el tiempo limitado y espacio para atender a cada
paciente sin tener en cuenta si éste es continuador, nuevo o referido. Sumado a ello, los
diferentes reclamos de los pacientes, conllevan a un ascenso en los niveles de estrées
generando consigo deterioro en las relaciones laborales, desmotivacion y cansancio frente a

su labor.

Afadido a ello, es importante resaltar la intencidn de una reestructuracion que
proyecto la Direccion Regional de Salud y Red Asistencial “Juan Aita Valle” EsSalud en los
centros de Salud del pais, con miras a mejorar las condiciones de los trabajadores, disminuir

su descontento y brindar una éptima atencién a la sociedad que se ve afectada.

Frente a esta problematica, se puede reconocer la gran trascendencia que tienen estas
variables, no sélo para los investigadores y el personal afectado de una institucion
hospitalaria 0 CLAS, sino para las diversas entidades y organizaciones que estan preocupadas
y pendientes de estos temas, las cuales deben profundizar en la investigacion y tomar
medidas que combatan estas problematicas. Por ello, se plantean las siguientes interrogantes:
¢existe diferencia de nivel de satisfaccion laboral del personal de un Policlinico y de una
CLAS, distrito La Victoria, Chiclayo — 2012? y, ademas, ¢existe diferencia de sindrome de

burnout del personal de un Policlinico y el de una CLAS, distrito La Victoria, Chiclayo —
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2012?, las cuales contribuiran a justificar la necesidad de implementar o no medidas
correctivas que beneficiaran no solo a los profesionales y las entidades que representan sino

también a la comunidad.

Los resultados obtenidos de la situacion actual de ambos centros de salud, el
Policlinico y CLAS, en cuanto a satisfaccion laboral y sindrome de burnout, seran
convenientes para optimizar las condiciones de trabajo mediante el establecimiento de planes
de accion que promuevan principalmente un ambiente laboral favorable, bienestar integral en
los trabajadores y relaciones interpersonales mas saludables entre el personal interno y
externo, asegurando una mayor productividad, asi como, mejor calidad en los servicios
brindados. De esta forma, ambos directivos podran complementar las estrategias y acciones
aplicadas, tanto en las dimensiones deficientes como en las sobresalientes, lo cual beneficiara
al personal a cargo y a la mejora de su gestion administrativa. Por otro lado, los trabajadores
sentirdn la preocupacion y esmero que les brinda su institucién e iniciaran un cambio

personal, que serd notable y percibida por los pacientes y personas con las que se relacionen.

Este abordaje sirve de aporte a la psicologia organizacional, puesto que contribuira
con futuras investigaciones y con los profesionales involucrados en esta rama, ampliando sus

conocimientos y sirviendo como complemento a los estudios ya realizados hasta el momento.

Por tanto, la presente investigacion tiene como objetivo general determinar si existe
diferencia en el nivel de satisfaccion laboral y de sindrome de burnout entre el personal de un
Policlinico y en el de una CLAS, distrito La Victoria, Chiclayo—2012. Y, como objetivos
especificos determinar el nivel de satisfaccion laboral del personal de un Policlinico y de una
CLAS, distrito La Victoria, Chiclayo—2012 y determinar el nivel de sindrome de burnout del

personal de un Policlinico y de una CLAS, distrito La Victoria, Chiclayo — 2012.
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Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout

Antecedentes

Satisfaccion laboral.

Bobbio y Ramos (2010) plantearon determinar la satisfaccion laboral y los factores
asociados en el personal asistencial médico y no médico de un hospital nacional de Lima —
Per(. La muestra fue conformada en el grupo de médicos por 75 personas, en el grupo de
enfermeros y obstetras por 65 personas y en el grupo de técnicos de enfermeria por 87
personas. La encuesta fue disefiada en base a estudios anteriores y evalu6 aspectos
relacionados a satisfaccion laboral en funcion de pardmetros como la ocupacion
desempefiada, carga laboral, tiempo de trabajo, clima organizacional adecuado, facilidades
para capacitacion, ambiente de trabajo adecuado, desempefio laboral, relacion con jefes y/o
superiores, etc. Los resultados obtenidos evidenciaron que existe un bajo porcentaje de
satisfaccion laboral en personal asistencial médico y no médico del Hospital Nacional de
Lima.

Gonzales, Loconi y Sanchez (2008) realizaron un estudio de los factores que
determinan el nivel de satisfaccion laboral en las enfermeras comunitarias Disa V — Lima.
Tomaron una muestra de 178 profesionales, aplicando un cuestionario autoaplicable,
obteniendo que los factores relacionados de la satisfaccion laboral en un nivel mediano
fueron: remuneracién econémica, condiciones de trabajo, relaciones interpersonales y el
reconocimiento laboral; en un nivel medianamente satisfecho, siendo los contributivos los
indicadores de disponibilidad de insumos laborales (0.001 y 0.002), trabajo en equipo y
relacion con el jefe (0.000 y 0.001), accesibilidad a cambios de turnos y reconocimiento de la
institucion (0.001 y 0.003).

Parada, Moreno, Megjias, Rivas y Rivas (2005) llevaron a cabo una investigacion que
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tuvo como finalidad medir el nivel de satisfaccion laboral en el personal de enfermeria del
Instituto Autonomo Hospital Universitarios Los Andes (IAHULA), Venezuela. La muestra
estuvo conformada por 104 trabajadores de enfermeria de las areas de hospitalizacion, unidad
de cuidados intensivos y emergencias obstétrica, pediatrica y de adultos, que se eligieron
mediante muestreo aleatorio estratificado. Se aplico una encuesta de variables
sociodemogréficas; el cuestionario de escala de satisfaccion laboral de Warr, Cook y Wall. Se
encontro que 45,9% presentan insatisfaccion o disminucion de la satisfaccion intrinseca, es
decir, falta de libertad para elegir el método de trabajo, falta de reconocimiento, la
responsabilidad en la tarea, disminucion de utilizacién de sus capacidades, fallas en las
posibilidades de promocion, poca atencidn a sus sugerencias y por la variedad de tareas que
deben realizar, y 38,5%, insatisfaccion o disminucion en la satisfaccion extrinseca por malas
relaciones interpersonales o con sus superiores, inadecuadas condiciones de trabajo,
descontento con el salario, modo de gestion en la institucion, horario de trabajo o por falta de
estabilidad en el empleo.

Ortiz (2004) en el estudio efectuado sobre identidad profesional y su relacion con la
satisfaccion laboral en 101 enfermeras nombradas que laboran en el Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, encontr6 que un 52.2% presentan un alto nivel de identidad profesional y
un nivel medio de satisfaccion laboral. Las dimensiones de remuneracién econémica fue de
un 65.5% vy de relaciones interpersonales de 58.5% encontrandose ambas en un nivel alto.
Sumado a ello, se encontr6 un nivel medio con 53, 2% en las condiciones de trabajo y un
55.8% en reconocimiento institucional. Concluyo su estudio, afirmando que la identidad
profesional de las enfermeras no guarda asociacion en la satisfaccion laboral y la
identificacion profesional no necesariamente proporciona satisfaccion laboral.

Luna (2003) llevo a cabo una investigacion sobre los factores sociodemograficos,

laborales y actitudinales de la satisfaccion laboral del personal de salud de los servicios
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periféricos de Tacna, en 222 trabajadores de salud, nombrados y contratados, con mas de dos
afios de antigiiedad. Encontrando que los factores laborales de ocupacion 28.9%, tiempo de
servicio 42.9% (sélo los que tienen méas de 10 afios en la institucion) y condicién laboral
20.5% no se asocian a la satisfaccion laboral, sin embargo, si existe relacion con edad 42.9%,
grado de instruccion 26.6% y factores actitudinales, como son: puesto de trabajo en un
35.6%, supervision 38.3%, comunicacion 24.3%, compafierismo 17.1 y reconocimiento en el
trabajo 22.5%.

Corsino, Gémez y Olaza (2003) realizaron un estudio sobre satisfaccion laboral de las
enfermeras asistenciales, con una muestra de 70 enfermeras, encontrdndose medianamente
satisfechas con las condiciones de trabajo 67.14% y relaciones interpersonales 51, 43%.
Obteniendo la mayor puntuacién de insatisfaccion con los recursos materiales con un
62.86%, expectativas de recompensa 57.29%, el salario mensual 54.29% y el nimero de
pacientes a cargo 50%.

Bakic y Josephine (2002) en su estudio de satisfaccion laboral del personal
administrativo y técnico asistencial de la Clinica Estamotol6gica Central de la facultad de
Estamatologia de la Universidad Cayetano Heredia, obtuvo un puntaje general de satisfaccion
laboral de 18.3, encontrandose en un nivel regular. El puntaje que obtuvo menor calificacion
fue remuneracién, con un 14.7, y la que logré mejor calificacion fue motivacion con un 21.4,
seguido del reto al trabajo con un 20.7, trabajo en equipo 19.8, normas operativas con un
18.9, satisfaccion con la institucion 17.9, comunicacion 16.4 y ambiente fisico 16.3.

Sindrome de burnout.

Hernandez, Juarez, Arias y Dickinson (2009) ejecutaron una investigacion para
identificar los niveles de burnout y su relacion con variables de personalidad y
organizacionales en trabajadores de Salud del Distrito Federal (SSPDF) - México. El estudio

se llevo a cabo en 276 trabajadores de atencion primaria en la Ciudad de México. Se aplico el
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Maslach Burnout Inventory (MBI) en version castellana y Escala Control Laboral-Personal
de Juérez, (Juarez 2005). Se reportaron niveles altos de los componentes: agotamiento
emocional 34.8%, en despersonalizaciéon 35.1% y en falta de realizacion personal 36.2%.
Ordinola (2009) realizé un estudio sobre sindrome de burnout en trabajadores nombrados del
area de administracion del Hospital de Paita, en 46 trabajadores, utilizando el instrumento de
Maslach, descubriendo que no se presentaron casos del sindrome de burnout, sin embargo, en
las dimensiones se obtuvo: nivel bajo de cansancio 89.13% Yy despersonalizacion 58.7% y
nivel alto respecto a realizacion personal con un 54.35%. Gamonal, Garcia y Silva (2008)
propusieron un estudio para determinar la existencia del sindrome de burnout entre las
enfermeras de unidades criticas de una institucion de salud infantil Lima - Perd. La poblacion
estuvo constituida por 105 trabajadores. Para la recoleccion de datos se utilizo6 el cuestionario
autoadministrado de Maslach Burnout Inventory/MBI. Obteniendo que el 78,1% presento
tendencia al sindrome de burnout predominando el nivel bajo en todas las dimensiones:
despersonalizacion 80,0%, cansancio emocional 66,7% Y realizacion personal 65,7%.

Jamanca, Vega y Zanabria (2007) realizaron un estudio sobre sindrome de burnout en
el personal médico del Hospital Nacional Cayetano Heredia, conformado por 278 médicos
asistentes y residentes, utilizando el instrumento de Maslach, obtuvieron niveles altos de
sindrome de burnout con un 32.4% del personal médico, un 51.4% en médicos residentes,
siendo el grupo més afectado. Por tanto, se encontr6 que ser médico residente, tener menos
afios de labor, trabajar 9 0 méas horas diarias y tener mas de 5 guardias al mes, son factores
que se asocian a mayor riesgo de desarrollar un nivel alto de sindrome de burnout. En este
estudio no se encontro ninguna especialidad que fuera un factor asociado al alto nivel del
sindrome de burnout.

Aguilar y Gutiérrez (2007) investigaron la relacion entre las dimensiones del

Sindrome de burnout, las caracteristicas sociodemograficas y el clima laboral en médicos de
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dos hospitales de la ciudad de Lima. Se llevé a cabo en un grupo de 54 médicos de dos
hospitales de Lima — Peru. Para tal fin, se utilizaron el Maslach Burnout Inventory (MBI) de
Maslach y Jackson (1981) y el Copenhagen Burnout Inventory (CBI) de Borritz y Kristensen
(1999). Encontrandose que una mayor presencia de agotamiento emocional y
despersonalizacion en hombres que en mujeres, en solteros, en contratados y en internos de

medicina de los hospitales.

Sanchez (2005) en su investigacion sobre el sindrome de burnout en el personal
asistencial de los hospitales Belén y Regional Docente de Trujillo, llegaron a la conclusion
que existen diferencias en la prevalencia del sindrome de burnout en el personal asistencial en
ambos hospitales, siendo mas preponderante en el Hospital Belén de esa ciudad. Por otro
lado, la variable en cuestién incide con mayor frecuencia en el personal femenino de ambos
hospitales, mientras que segln edad es relativamente homogénea en los diferentes grupos
etarios. De igual forma, segun el tipo de servicio es relativamente homogénea en los

diferentes rangos estudiados.

Buleje (2003) en su estudio de sindrome de burnout y clima laboral en el centro
quirdrgico y consulta externa del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, tomé una
poblacién de 174 personas, la cual, estuvo constituida por médicos, enfermeras y técnicos de
enfermeria. La prevalencia hallada del sindrome de burnout es de 84.7% y 92.3% en
consultorio externo y centro quirdrgico respectivamente. Respecto a la prevalencia de
sindrome de burnout en médicos, el 79.7% presentaron un grado bajo y el 10.9% grado
medio; en las enfermeras el 89% presentaron un nivel bajo y 1.4% un nivel medio; y en el

personal técnico se hallé un nivel bajo.
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Marco Tedrico

Satisfaccion Laboral

Definicion

Bravo (1996) (como se citdé en Mansilla, 2010) precisa la satisfaccion laboral como
una “actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona hacia una situacion de
trabajo, actitudes que pueden ir referidas hacia el trabajo en general o hacia facetas
especificas del mismo. Asi, la satisfaccion laboral es, basicamente, un concepto globalizador
con el que se hace referencia a las actitudes de las personas hacia diversos aspectos de su
trabajo”.

Locke (1976) (como se cité en Mansilla, 2010) ha definido satisfaccion laboral como
un “estado emocional positivo o placentero resultante de una percepcion subjetiva de las
experiencias laborales del sujeto. No se trata de una actitud especifica, sino una actitud
general resultante de varias actitudes especificas que un trabajador tiene hacia su trabajo y los
factores con él relacionados”.

Schneider (1985) (como se citd en Mansilla, 2010) afirma que “entre las razones que
pueden explicar la gran atencion dedicada a la satisfaccion laboral, se deben considerar: la
satisfaccion en el trabajo como resultado importante de la vida organizacional y por su
aparicion en diferentes investigaciones como un predictor significativo de conductas
disfuncionales importantes, como el absentismo y el cambio de puesto y de organizacién”.

Boada y Tous (1993) (como se cit6 en Mansilla, 2010) la entienden como un “factor
que determina el grado de bienestar que un individuo experimenta en su trabajo, y que se esta
convirtiendo en un problema central para la investigacion organizacional. Asi, la satisfaccion
laboral es uno de los ambitos de calidad de vida laboral que ha captado mayor interes”.

Para Gibson (1996) (como se cito en Caballero, 2002) “la satisfaccion en el trabajo es
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una predisposicion que los sujetos proyectan acerca de sus funciones laborales. El propio
autor la define como el resultado de sus percepciones sobre el trabajo, basadas en factores
relativos al ambiente en que se desarrolla el mismo, como es el estilo de direccion, las
politicas y procedimientos, la satisfaccion de los grupos de trabajo, la afiliacion de los grupos
de trabajo, las condiciones laborales y el margen de beneficios”.

Bobbio y Ramos (2010) refieren a la satisfaccion laboral como el “resultado de varias
actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo y la vida en general. Se espera que el
trabajador satisfecho con su puesto tenga actitudes positivas hacia éste; quien esta
insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas”.

Segun lo que define cada autor mencionado sobre la satisfaccion laboral se pueden
identificar aspectos comunes que conllevan a unificar su definicién, como la actitud,
percepciones o estado emocional positivo de una persona con respecto a su ambito laboral.
Ante esta diversidad de conceptos que intentan precisar la satisfaccion laboral, Palma (1999)
no solo plantea la definicion sino que proporciona un instrumento que permite medirla para
obtener conocimientos y resultados mas exactos de la misma. Afirma que la satisfaccion
laboral es “la actitud del trabajador hacia su propio trabajo y en funcion de aspectos
vinculados como posibilidad de desarrollo personal, beneficios laborales y remunerativos que
recibe, politicas administrativas, relaciones con otros miembros de la organizacion y
relaciones con la autoridad, condiciones fisicas y materiales que faciliten su tarea y
desempenio de tareas”. De acuerdo a esa definicidn la autora considera siete factores que
estan involucrados en esta variable: condiciones fisicas y/o materiales (los elementos
materiales o de infraestructura donde se desenvuelve la labor cotidiana de trabajo y se
constituye como facilitador de la misma); beneficios laborales y/o remunerativos (el grado de
complacencia en relacion con el incentivo econdmico regular o adicional como pago por la

labor que se realiza); politicas administrativas (el grado de acuerdo frente a los lineamientos o
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normas institucionales dirigidas a regular la relacion laboral y asociada directamente con el
trabajador); relaciones sociales (el grado de complacencia frente a la interrelacién con otros
miembros de la organizacion con quien se comparte las actividades laborales cotidianas);
desarrollo personal (oportunidad que tiene el trabajador de realizar actividades significativas
a su autorrealizacion); desempefio de tareas (la valoracion con la que asocia el trabajador sus
tareas cotidianas en la entidad en que labora); y, relacién con la autoridad (la apreciacion
valorativa que realiza el trabajador de su relacion con el jefe directo y respecto a sus
actividades cotidianas).
Dimensiones
Locke (1976) (como se cit6 en Gil, 2008) fue uno de los primeros autores que intentd
identificar varias de las caracteristicas de la satisfaccion laboral, clasificandolas a su vez en
dos categorias: eventos o condiciones y agentes de satisfaccion que hacen posible la
ocurrencia de eventos.
Eventos o condiciones de satisfaccion laboral.
Satisfaccion en el trabajo.
Interés intrinseco del trabajo, la variedad, las oportunidades de aprendizaje, la
dificultad, cantidad de trabajo, posibilidades de éxito o el control sobre los métodos.
Satisfaccién con el salario.
Valoracion con el aspecto cuantitativo del sueldo, la equidad respecto al mismo o al
método de distribucion.
Satisfaccién con las promociones.
Oportunidades de formacion o la base a partir de la que se produce la promocio.
Satisfaccion con el reconocimiento.
Incluye los elogios por la realizacion del trabajo, las criticas y la congruencia con la

propia percepcion.
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Satisfaccion con los beneficios.
Tales como pensiones, seguros médicos y vacaciones.
Satisfaccion con las condiciones de trabajo.
Como el horario, los descansos, el disefio del puesto de trabajo y la temperatura.
Agentes de satisfaccion que hacen posible la ocurrencia de estos eventos.
Satisfaccion con la supervision.
Referida al estilo de supervision o las habilidades técnicas de relaciones humanas o
administrativas.
Satisfaccién con los comparieros.
Incluye la competencia de éstos, su apoyo, comunicacion, amistad.
Satisfaccion con la compafiia y la direccion.

Aspectos como la politica de beneficios y salarios dentro de la organizacion.

Variables sociodemorgraficas y satisfaccion laboral

Schultz (1991) (como se cit6 en Durrego y Echevarria, 1999) sefiala las caracteristicas
personales de los empleados que influyen en la presencia y reconocimiento de la satisfaccion,
tales como el sexo, la edad, raza, nivel de inteligencia y antigliedad, éstas aiin cuando son
reconocidas por la empresa directamente no pueden ser influenciadas, pero si pueden
determinar el nivel de satisfaccion en sus trabajadores.

Edad.

Se afirma que la satisfaccion aumenta con la edad, ya que los jévenes de hoy en dia
desean lograr una realizacion personal mas completa, puesto que desean en su lugar de
trabajo la oportunidad de hacer una aportacion importante a la organizacion, tener un puesto
interesante, autoexpresarse y libertad para tomar decisiones. Ademas, los jovenes cuando se
decepcionan abandonan el mundo del trabajo o cambian de empleo en busqueda de su

realizacién personal.
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AntigUedad.

Es compleja la relacion existente entre la satisfaccion laboral y la antigiiedad, pues
ésta va cambiando en el transcurso del tiempo. En los primeros afios de trabajo, el personal
nuevo tiende a sentirse bastante contento porque aprenden nuevas técnicas y destrezas en una
actividad nunca realizada, por desgracia la satisfaccion inicial empieza a desvanecerse, a
menos que el supervisor realice pruebas constantes para determinar el progreso y crecimiento
del trabajador. Al cabo de unos afios en el puesto, la satisfaccion empieza a intensificarse otra
vez y mejora el ritmo constante.

Nivel Ocupacional.

Se refiere que aquellos que ocupan altos niveles jerarquicos dentro de la organizacion
estan mas satisfechos, es decir, los individuos que ocupen un cargo mayor tendran mas

satisfaccion que sus subordinados.

Efectos de la satisfaccion laboral

Arnedo y Castillo (2009), afirman que las organizaciones estan integradas por un
grupo de personas que a través del aporte de sus conocimientos, habilidades y destrezas
colaboran con la consecucién de los objetivos de las mismas. Es por esta razon que
actualmente la administracidn de recursos humanos se preocupa por conocer cuales aspectos
de la organizacidn estan afectando los niveles de satisfaccion de los individuos.

Ademas de la preocupacion por saber cuéles aspectos de la organizacion estan
afectando la satisfaccion de los individuos, existe la posibilidad de que este tipo de estudio
permita generar acciones que reduzcan algunos problemas de personal como el ausentismo y
la rotacion, entre otros; de igual manera pueda mejorar la productividad organizacional lo que
podria garantizar el éxito organizacional.

Una de las mayores preocupaciones de las organizaciones, es la productividad que

ésta pueda conseguir por medio de sus miembros, por esta razén y considerando que las
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personas con altos niveles de satisfaccién son mas productivas, las organizaciones buscan
constantemente descubrir los factores que afectan su productividad y la de sus miembros.
Cabe destacar que existen planteamientos que indican que las personas con altos niveles de
satisfaccién son més productivas. Al respecto, Chiavenato (2005) (como se cité en Arnedo y
Castillo, 2009) plantea que “las personas satisfechas con su trabajo son més productivas que
las insatisfechas”.

En lo que respecta al ausentismo, se podria decir que es uno de los problemas de
personal que genera mas costos a la organizacion, debido a que la ausencia de un trabajador
en su puesto de trabajo pudiera paralizar o retrasar el proceso productivo de la organizacion.
Chiavenato (2005) (como se citd en Arnedo y Castillo, 2009), define el ausentismo como

“las faltas o inasistencias de los empleados al trabajo”.

En las organizaciones son inevitables ciertos niveles de ausentismo debido a factores
personales, organizacionales y ambientales. Por lo tanto, se puede decir que no todo
ausentismo es por causa de insatisfaccion laboral. Sin embargo, Flores (2000) (como se citd
en Arnedo y Castillo, 2009) sefiala que “la causa mas frecuente del ausentismo es la baja
satisfaccion obtenida por la realizacion del trabajo”.

La satisfaccion y la rotacion estan relacionadas negativamente. Generalmente, los
altos indices de rotacién son generados por la insatisfaccion de los trabajadores.

El sentir que su esfuerzo no esta siendo bien retribuido, la falta de beneficios
socioecondmicos que garantiza una vida digna y la sobre calificacion de un trabajador en un
puesto de trabajo, entre otros, hacen que los trabajadores consideren la posibilidad de
renunciar a sus puestos.

Asimismo, la rotacion del personal contratado puede generar menos estabilidad
laboral y trae consigo mayores gastos en el reclutamiento, seleccién, entrenamiento y

capacitacion del personal, asi como también afecta las relaciones interpersonales y, por lo
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lo tanto, la productividad de la organizacion.
Se puede concluir que mantener adecuados niveles de satisfaccion en el personal
puede elevar la productividad, disminuir los indices de ausentismo y reducir la rotacion de

personal.

Sindrome de Burnout

Definicion

Freudenberger (1974) (como se citd en Loli, Arias, y Alarcon, 2008) define el
sindrome de burnout refiriendo que “se trata de un estado de fatiga o si bien una frustracion
que surge de la dedicacion a una causa, forma de vida o relacion en la que no produce el
esperado esfuerzo. Puede verse como un fracaso adaptativo individual por el desgaste y
agotamiento de los recursos psicoldgicos para el afrontamiento de las demandas del trabajo
con las personas. Normalmente no es reconocido y es mal resuelto por quien lo padece tras de
exigencias laborales que determinan un esfuerzo cronico, asi como insuficientes refuerzos”.

Pérez (2000) lo refiere como “el tipo especifico de estrés laboral, padecido por
trabajadores de salud y docentes, que en su voluntad por adaptarse y responder eficazmente a
un exceso en las demandas y presiones laborales, se esfuerzan de modo intensivo y sostenido
en el tiempo, con una sobre exigencia y tensidén que originan importantes riesgos de contraer
enfermedades y afectan negativamente el rendimiento y la calidad del servicio profesional. Es
la respuesta a una situacion laboral estresante crénica que se centra, principalmente en el
mercado laboral de prestaciones de servicios”.

Manassero (2003) (como se cité en Martinez, 2010) menciona al sindrome del
quemado como “el estado de agotamiento emocional, fisico y mental grave, donde la
persona se derrumba a causa del cansancio psiquico o estrés que surge de la interaccion social
y ante una rutina laboral. Mayormente se presenta en personas que por su profesion

acostumbran a ocuparse de los demas, como por ejemplo enfermeras, cuidadoras, maestras.
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Aqui se produce una despersonalizacion, una reduccion de su capacidad personal habitual,
como si ya no estuvieran tratando con personas; esta situacion se ha ido produciendo durante
un largo periodo de tiempo, y finalmente la persona se encuentra en un estado de incapacidad

para seguir trabajando”.

Serrano (2007) define al Burnout como “una respuesta al estrés laboral crénico
integrado por actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que se trabaja y
hacia el propio profesional, asi como por la vivencia de encontrarse emocionalmente agotado;
esta respuesta ocurre con frecuencia en los profesionales de la salud y, en general, en
profesionales de las organizaciones de servicios que trabajan en contacto directo con usuarios
de la organizacion”.

De acuerdo a lo distintos autores que definen el sindrome de burnout, se pueden
destacar diversas concepciones que conllevan a consolidar que es una reaccion extrema
debido a situaciones adversas que limitan al individuo y desencadenan reacciones negativas,
que afectan su desempefio. Por ello, son las personas que tienen mayor contacto con otros
quienes sufren este tipo de estrés, pues sienten la necesidad de brindar un buen servicio,
esforzarse mucho mas y, cuando esto no sucede se va desencadenando con el tiempo el
sindrome de burnout. Ante esto, Maslach y Jackson (1981), plantean una definicion y brindan
un instrumento de medicidn que nos permite obtener resultados sobre esta variable. Refieren
al sindrome de burnout como “sindrome tridimensional caracterizado por agotamiento
emocional (disminucién o pérdida de recursos emocionales), despersonalizacién (radica en el
desarrollo de actitudes negativas, de insensibilidad y cinismo hacia los receptores del servicio
prestado), y realizacién personal reducida (tendencia a evaluar el propio trabajo de forma
negativa), que puede producirse entre individuos que trabajan en contacto directo con clientes
0 pacientes”. El “estar quemado” viene a ser una respuesta a una tension emocional de indole

cronica, originada por el deseo de lidiar exitosamente con otros seres humanos.
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Factores del sindrome de burnout

Martinez, (2010), afirma que el estrés laboral, es un estado fisico y psiquico generado
por un agente agresivo que produce alteraciones organicas y animicas en el trabajador.

Los estresores organizacionales y extraorganizacionales son los que se presentan
dentro del ambito laboral, y que inciden en la vida personal del sujeto, provocando
dificultades hogarefias, que al aumentar se potencian luego, generando un estrés posterior que
se lleva nuevamente al &mbito laboral y genera dificultades en el rendimiento laboral,
produciéndose asi un circulo vicioso de retroalimentacion mutua. Entre los estresores
organizacionales o intraorganizacionales, se consideran a los estresores de nivel individual y

estresores de nivel grupal.

Estresores Intraorganizacionales
Estresores de nivel individual.

Se consideran como estresores de nivel individual: la sobrecarga de trabajo, conflicto

de roles, ambigiiedad de roles y las discrepancias con las metas de la carrera labora.
Sobrecarga de trabajo.

La sobrecarga o estrés por sobreestimulacidn puede ser objetiva o subjetiva, de
acuerdo con la valoracion y las caracteristicas de las personas. Se considera sobrecarga de
trabajo el ejercer responsabilidades importantes, es decir, la responsabilidad por la tarea o las
decisiones de otros. Estas personas habitualmente tienen mas estrés, fuman mas, tienen una
presion mas alta y aumentados los indices de colesterol que aquellas que solamente se
responsabilizan por objetos o por la realizacidn de su propia tarea. La sobrecarga genera
insatisfaccion, tension, disminucion de la autoestima, sensacion de amenaza, taquicardia,
aumento del colesterol, del consumo de nicotina y otras adicciones, para tratar de responder a

la sobreexigencia.
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Conflicto de roles.

El conflicto de roles puede ser objetivo o subjetivo. El objetivo esta dado cuando
existen dos 0 mas personas dando 6rdenes contradictorias. En cambio, un conflicto de roles
subjetivo se produce como resultado de la contradiccion entre las 6rdenes formales que recibe
el individuo y los propios valores y metas del sujeto. Los conflictos de roles generan gran
ansiedad e insatisfaccion por el trabajo.

Ambiguedad de roles.

Se refiere a la falta de claridad sobre el papel que se estd desempefiando, los objetivos
del trabajo individual o el alcance de las responsabilidades. Se produce estrés, depresion y
deseos de abandonar el puesto de trabajo cuando esta situacion se mantiene en el tiempo en
forma cronica. Es caracteristica de este caso la disminucion de la autoestima ante la falta de
satisfaccion por la tarea que se ejerce. Informacion y comunicacién adecuadas disminuyen
este tipo de conflictos, al mejorar la orientacion de las tareas laborales.

Discrepancias con las metas de la carrera laboral.

Las discrepancias y dudas sobre la carrera laboral o la profesién del individuo
estan dadas por la falta de seguridad laboral, las dudas sobre los ascensos y las legitimas
ambiciones frustradas. La insatisfaccion en cuanto a las discrepancias entre aspiraciones y
logros lleva a la ansiedad y la frustracién, la depresion y el estrés, especialmente entre los 40
y 50 afos. Es frecuente que ademas de una calidad deficiente del rendimiento laboral
encontremos adicciones como el alcohol, las drogas, el café, el tabaco, entre otro

Estresores de nivel grupal.

Se incluyen como estresores de nivel grupal: la falta de cohesion grupal, conflictos
intragrupales, conflictos intergrupales y el apoyo inadecuado del grupo.

Las consecuencias habituales del estres laboral generan alteraciones como trastornos

psicosomaticos (Ulceras pépticas o colon irritable), alteraciones cardiovasculares
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(hipertension, enfermedades coronarias), trastornos sexuales (impotencia, vaginismo),
alteraciones dermatolégicas (prurito, alopecia, dermatitis), cefaleas, insomnio, enfermedades
infecciosas, entre otros. En el aspecto psicoldgico se manifiesta como una mayor inseguridad,
trastornos de ansiedad, depresion, mayor dificultad en la concentracion y memoria, deterioro
en la capacidad de juicio y razonamiento, mayor agresividad, incremento en el
enfrentamiento con comparfieros o superiores, ausentismo laboral, desmotivacion y falta de

participacion, aislamiento, abuso de alcohol y drogas entre otros.
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Marco Conceptual

Satisfaccion Laboral
Palma (1999) asevera que la satisfaccion laboral es la actitud del trabajador hacia su
propio trabajo y en funcidn de aspectos vinculados con siete factores.
Condiciones fisicas y/o materiales.
Representan los elementos materiales o de infraestructura donde se desenvuelve el
trabajador, sirviendo ademas como facilitador para el mismo.
Beneficios laborales y/o remunerativos.
Es el grado de complacencia en relacion con el incentivo econémico como pago por la
labor realizada.
Politicas administrativas.
Visto como el grado de acuerdo frente a los lineamientos institucionales dirigidos a
regular la relacién laboral.
Relaciones sociales.
Es el grado de agrado frente a la interrelacion con otros miembros de la organizacion
con quien se comparte las actividades laborales.
Desarrollo personal.

Contemplado como la oportunidad que tiene el trabajador de realizar actividades

significativas a su autorrealizacion.
Desempefio de tareas.
Es la valoracién con la que asocia el trabajador sus tareas cotidianas en la entidad en
que labora.
Relacion con la autoridad.
Es la apreciacion valorativa que realiza el trabajador de su relacion con el jefe directo

y respecto a sus actividades cotidianas.
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Sindrome de Burnout
Maslach y Jackson (1981) refieren al sindrome de burnout como un “sindrome
tridimensional caracterizado por tres dimensiones agotamiento emocional,
despersonalizacion, y realizacion personal reducida, que puede producirse entre individuos
que trabajan en contacto directo con clientes o pacientes”. El “estar quemado” viene a ser una
respuesta a una tension emocional de indole cronica, originada por el deseo de lidiar
exitosamente con otros seres humanos.
Agotamiento emocional.
Disminucion o pérdida de recursos emocionales.
Despersonalizacion.
Desarrollo de actitudes negativas, de insensibilidad y cinismo hacia los receptores del
servicio prestado
Realizacion personal.
Sensacion de que no se estan obteniendo logros de su trabajo, autocalificandose

negativamente.
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Variables e hipdtesis

Tabla 1

Definicidn operacional de Satisfaccion Laboral e indicadores medida por la Escala de

Satisfaccion Laboral de Palma (1999).

Variable Factores Indicadores  Niveles
Condiciones Alta Satisfaccion
- 1,13, 21,
fisicas y/o
_ 28, 32 168
materiales.
Beneficios
Satisfaccion Laboral laborales y/o 2,7,14,22 Parcial
remunerativos. Satisfaccion
Palma (1999) define la variable
como “actitud del trabajador hacia  Politicas 8,15, 17, 149-167
su trabajo y en funcién de administrativas 23, 33
aspectos vinculados como .
Relaciones Reaul
posibilidad de desarrollo personal, . 3,9,16,24 Regular
o sociales
beneficios laborales y 112-148
remunerativos que recibe, Desarrollo 4,10, 18,
politicas administrativas, personal 25,29, 34
relaciones con otros miembros de i
o _ Desempefiode  5,11,19,  Parcial
la organizacion y relaciones con la tareas 26,30, 35 Insatisfaccién
autoridad, condiciones fisicas y/o
materiales que faciliten su tarea y 93-111
desempefio”.
Relacionconla 6,12, 20,
Alta
autoridad. 27, 31, 36

Insatisfaccion

0-92
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Tabla 2

29

Definicién operacional de Sindrome de Burnout e indicadores medido por el Inventario de

Maslach y Jackson (1981).

Variable Dimensiones Indicadores Niveles
Sindrome de Burnout Agotamiento 1,2,3,6,8, Nivel Alto
Emocional 13, 14, 16, 20
Maslach y Jackson (1981) 54 - 27
definieron la variable como _
Nivel
“sindrome tridimensional ]
_ Intermedio
caracterizado por
agotamiento emocional, 26 - 19
despersonalizacion, y : .
o _ Nivel Bajo
realizacion personal reducida,
que puede producirse entre 18-0
individuos que trabajan en o .
Despersonalizacion 5, 10, 11, 15, Nivel Alto
contacto directo con clientes 22
o pacientes. El estar quemado 30-10
viene a ser una respuesta a :
P Nivel
una tensién emocional de .
Intermedio
indole cronica, originada por
el deseo de lidiar 9-7
exitosamente con otros seres : .
Nivel Bajo
humanos”
6-0
Realizacién 4,7,9, 12, Nivel Alto
Personal 17,18, 19, 21
48 - 40
Nivel
Intermedio
39-34
Nivel Bajo

30-0
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Hipotesis
H: Existe diferencia en el nivel de satisfaccion laboral entre el personal de un Policlinico y en

el de una Comunidad Local de Administracion de Salud, distrito La Victoria, Chiclayo —

2012.

H: Existe diferencia de sindrome de burnout entre el personal de un Policlinico y en el de una

Comunidad Local de Administracion de Salud, distrito La Victoria, Chiclayo — 2012.
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Meétodo

Tipo de Estudio

La presente investigacion se encuadra en un tipo de estudio aplicado no experimental
y transversal o transeccional.

Es aplicada porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos que se
adquieren. La investigacion aplicada se encuentra estrechamente vinculada con la
investigacion basica, ya que depende de sus descubrimientos y aportes tedricos. Pretende
confrontar la teoria con la realidad (Grajales, 2000).

Es no experimental, ya que se observan las variables o fenémenos tal y como se dan
en su contexto natural, en su realidad. Por tanto, no hay condiciones o estimulos a los cuales
se expongan los sujetos de estudio (Grajales, 2000).

Transversal o transeccional, porque se recolectaran datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en
un momento dado. Pueden abarcar varios grupos o subgrupos de personas, objetos o

indicadores (Grajales, 2000).

Disefio de investigacion

Esta investigacion se basa en un disefio descriptivo comparativo pues, consiste en
recolectar informacidn relevante en varias muestras con respecto a un mismo fenémeno o
aspecto de interés y luego caracterizar este fendmeno en base a la comparacion de los datos
recogidos, pudiendo hacerse esta comparacion en los datos generales o en una categoria de

ellos (Alva, 2010).

Poblacion
El abordaje de esta investigacion, se realizé con una poblacion total de 92

trabajadores, conformada por 38 de la CLAS y 54 trabajadores del Policlinico, de ambos
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sexos y con edades que comprenden entre 23 y 60 afos.

Criterios de inclusion.

El personal elegido es de ambos sexos.

Edad que oscila entre 23- 60 afios.

Estado civil indiferente.

Tiempo de servicio de 1 a 30 afos.

Nombrados o contratados.

Profesiones: asistente social, auxiliar de apoyo asistencial, auxiliar de servicio
asistencial, auxiliar administrativo, biélogo, cirujano dentista, director policlinico, enfermera,
jefe administrativo Il, jefe de servicio asistencial, médico, nutricionista, obstetriz, profesional
técnico asistencial, profesional técnico administrativo, psic6logo, quimico farmacéutico,
secretaria auxiliar, técnico de servicio administrativo y apoyo, técnico calificado o

especializado, técnico de enfermeria, técnico de enfermeria Il y tecnélogo médico.

Criterios de exclusion.
Trabajadores que se encuentren de licencia o vacaciones.

Trabajadores que no lleguen a la aplicacion de las pruebas psicolégicas.

Criterio de eliminacion.

Trabajadores que no han resuelto correctamente las pruebas.

Procedimiento

El proceso de investigacion fue de un afio y la aplicacion tuvo una duracion de
tres meses. Se inicid con el requerimiento de los permisos correspondientes a la Gerencia de
la Red Asistencial “Juan Aita Valle” EsSalud — Lambayeque y a la Direccion Regional de

Salud — Lambayeque. Al obtener la aceptacidén de ambos se acordd una reunién con los Jefes
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de Unidad de cada centro de salud y se programaron las visitas que se realizarian, mediante
un cronograma. Se inicié con una presentacion con el area de Psicologia y Asistencia Social
en el caso del Policlinico, asi con el &rea de Logistica de la CLAS con el fin de brindar el
apoyo correspondiente. Asimismo, se llevé a cabo la observacion de la poblacién de estudio,
con el proposito de conocer la situacion actual del personal y de las instituciones.

De acuerdo a la realidad observada, se eligieron las variables de estudio, se indagd
sobre ellas y se propuso iniciar con su investigacion. Posteriormente, se realizé la eleccion de
los test y busqueda de los mismos.

Luego de ello, se procedio a la recoleccidn de datos segun el cronograma de visitas
acordado con los centros de salud, para ello se visitaron las distintas areas de trabajo unos
minutos antes del turno de entrada y salida del personal, se les explicaba la importancia del
estudio, conjuntamente se daba entrega del consentimiento informado y al tener su
aprobacién se procedia a brindar la ficha de datos y los test correspondientes.

Finalmente, al obtener los resultados de los test se analizaron y discutieron.

Instrumentos
Escala de Satisfaccion Laboral (SL — SPC).

Esta escala fue baremada en Lima por Sonia Palma en 1999 y mide el nivel de
Satisfaccion Laboral en entidades u organizaciones de acuerdo a los factores: Condiciones
fisicas y/o materiales (1, 13, 21, 28, 32), beneficios laborales y/o remunerativos (2, 7, 14, 22),
politicas administrativas (8, 15, 17, 23, 33), relaciones sociales (3, 9, 16, 24), desarrollo
personal (4, 10, 18, 25, 29, 34), desempefio de tareas (5, 11, 19, 26, 30, 35) y relacion con la
autoridad (6, 12, 20, 27, 31, 36). Esta constituida por 36 items en forma de afirmaciones
sobre como piensan, actlan o sienten las personas frente a las caracteristicas relacionadas a
su actividad laboral. Su aplicacion es de forma individual o colectiva, en personas adultas,

con un tiempo de duracion de 20 minutos (Apéndice B).
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El puntaje total resulta de sumar las puntuaciones alcanzadas en las respuestas a cada
item. Las puntuaciones utilizadas son: 5 Totalmente de acuerdo, 4 de acuerdo, 3 indeciso, 2
en desacuerdo, 1 total desacuerdo. Para los items negativos (2,7,8,15,16,17,19,23,26,31,33)
se consideran las puntuaciones de forma inversa, el puntaje total que se puede alcanzar oscila
entre 36 y 180. La escala se valora en niveles: alta satisfaccion (168), parcial satisfaccion
(149-167), regular (112-148), parcial insatisfaccion (93-111) y alta insatisfaccion (0-92).
Existe ademaés la posibilidad de obtener puntajes por sus factores.

Se estimo la validez de constructo y la validez concurrente de la prueba se consiguid
correlacionando el puntaje total de la Escala de SL — SPC con el cuestionario de satisfaccion
laboral de Minessota en una muestra de 300 trabajadores, aplicando la baremacion
percentilar. La validez estimada es de 0.05, la cual se obtuvo mediante el analisis de
correlacion items test, utilizando para ello el estadistico del producto Pearson.

La confiabilidad de la escala, se obtuvo a través del método de correlacion alfa de
Cronbach item-puntaje total, permitiendo estimar la confiabilidad de 0,79. Consiguiendo los

baremos respectivos.

Inventario “Burnout” de Maslach (MBI).

Fue creado por Maslach y Jackson en 1981 para evaluar tres variables del sindrome
del estrés laboral asistencial, el agotamiento emocional (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20),
despersonalizacion (5, 10, 11, 15, 22) y falta de autorrealizacion personal (4, 7, 9, 12, 17, 18,
19, 21) (Apéndice C).

Su aplicacion es de forma colectiva o individual, en adultos y, con un tiempo
promedio de 10 a 15 minutos.

Esta conformado por 22 items redactados de forma directa para expresar sentimientos
personales y actitudes del profesional frente a su trabajo. Los items se valoran con la escala

de Likert, con siete niveles de intensidad: nunca, pocas veces al afio, una vez al mes o menos,
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unas pocas veces al mes, una vez a la semana, pocas veces a la semana y todos los
dias, con puntajes de 0 a 6 respectivamente. Y es valorado segn cada una de sus
dimensiones: agotamiento (nivel alto 54-27, nivel intermedio 26-19 y nivel bajo 18-0),
despersonalizacion (nivel alto 30-10, nivel intermedio 9-7 y nivel bajo 6-0) y realizacion
personal (nivel alto 48-40, nivel intermedio 39-34 y nivel bajo 30-0).

En Pert, el inventario “burnout”de Maslach, fue validado en la ciudad de Trujillo en
el afio 2001, en una poblacién de 160 personas que conformaban parte del personal de salud
de los Hospitales Luis Albrecht y Florencia de Mora (EsSalud), aplicando para ello la
baremacion percentilar.

La validez del MBI se obtuvo a través de la Correlacion item — test, que se efectud a
través de un riguroso andlisis, utilizando la formula Producto Momento de Pearson.

La confiabilidad se logro a través del Coeficiente Alpha de Cronbach. Obteniéndose

los baremos correspondientes.

Aspectos éticos

Con el proposito de garantizar que el procedimiento de la investigacion se realiza
acorde a los principios éticos primordialmente el respeto por la persona humana, se elaboro
un consentimiento informado que se entrego6 a cada participante al inicio del proceso, el cual
constata la decision autonoma de formar parte del estudio y resolver cada uno de los
instrumentos otorgados, ésta incluye informacion necesaria en cuanto a los procedimientos y
fines de la investigacion, teniendo los colaboradores la libertad de aceptar o no formar parte
de la investigacién o abandonarla cuando éste lo desee, asimismo, se le explicd a cada uno de
ellos el objetivo del estudio y se resalto la importancia de salvaguardar su integridad y
dignidad, asi como la confidencialidad, voluntariedad y anonimato de cada uno de ellos

(Apéndice D).
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Procesamiento y analisis de datos

Para el presente plan de investigacion se utilizo el programa Microsoft Excel 2010
para realizar el anlisis de los datos obtenidos, en donde se procedio con el estadistico U
Mann Whitney para realizar la comparacion correspondiente, recomendable acorde a la
Universidad de Alcala (2005) para “comparar las diferencias entre dos medianas cuando los
datos no siguen la distribucion normal y las muestras son independientes”, lo cual permitio
obtener si existe o no diferencia entre el personal del Policlinico y de la CLAS respecto a las
variables de Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout, asimismo, se utilizaron la
funciones de contar.si, porcentaje y gréaficos para afiadir a la investigacion los niveles de las

variables.
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Resultados
La presente investigacion pretendié encontrar si existe diferencia de Satisfaccion
Laboral y Sindrome de Burnout en dos poblaciones, un Policlinico y una CLAS, sin embargo,
los resultados denotaron un rechazo por esta hipdtesis, ya que se encontraron similitudes
entre ambas poblaciones estudiadas.
A continuacion se presentara el estadistico U Mann Whitney de las variables
Satisfaccion Laboral y Sindrome Laboral en comparacion a ambas poblaciones, que permitio

comprobar si existe diferencia.

Tabla 1
Estadistico U Mann Whitney de la variable Satisfaccion Laboral y las dimensiones de
Sindrome de Burnout en los trabajadores del Policlinico y la Comunidad Local de

Administracién de Salud, distrito La Victoria, Chiclayo — 2012

POLICLINICO
C.LAS. SL AE DP RP
V1  Satisfaccion Laboral 0.0008
V2  Agotamiento Emocional 0.009
Despersonalizacion 0.008
Realizacion Personal 0.00009

Nota: V1= Variable 1(Satisfaccion Laboral); VV2: Variable 2 (Sindrome de Burnout, incluye
tres dimensiones: Agotamiento Emocional, Despersonalizacion y Realizacion Personal)

Al aplicar el estadistico U Mann Whitney se comprob6 que ambas poblaciones tienen
rangos ampliamente dispersos y los estadisticos encontrados se observan bastante alejados

del valor de significancia de 0.05, afirmando un rechazo en la hip6tesis planteada respecto a
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que existe diferencia de Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout en el Policlinico y la
CLAS, distrito La Victoria, Chiclayo — 2012.
A continuacion, se presentard el nivel de satisfaccion laboral del personal del

Policlinico y de la CLAS.

Figura 1. Niveles de Satisfaccion Laboral en el Policlinico y la Comunidad Local de
Administracion de Salud, distrito La Victoria, Chiclayo — 2012
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Niveles de satisfaccion laboral

De acuerdo a los resultados obtenidos, se hallé que el personal de ambos centros tiene
una satisfaccién regular respecto a su centro de labores, en el caso del Policlinico con un 64%
y la Comunidad Local de Administracion de Salud con el 78,95%.

A continuacion, se presentard los niveles de satisfaccion laboral en el Policlinico y en
la CLAS, segun sus factores: condiciones fisicas y/o materiales (Factor 1), beneficios
laborales y/o remunerativos (Factor 1), politicas administrativas (Factor I11), relaciones
sociales (Factor 1V), desarrollo personal (Factor V), desempefio de tareas (Factor V1) y

relacién con la autoridad (Factor VI11I).
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Tabla 2
Nivel de Satisfaccion Laboral segun factores en el personal de un Policlinico y de la
omunidad Local de Administracion de Salud, distrito La Victoria, Chiclayo — 2012.

C.LAS. POLICLINICO

AS PS R Pl Al AS PS R Pl Al
FI: Condiciones
Fisicas y/o 8% 34% 39% 16% 3% 9% 21% 48% 13% 9%

Materiales

FIl: Beneficios
Laboralesy/o 0% 5% 63% 16% 16% 2% 16% 73% 4% 5%
Remunerativos

FIIE Politicas o oo 15800 5006 237% 7.9% 5% 9% 29% 34% 23%
Administrativas
FIV: Relaciones

; 158% 474% 316% 26% 26% 5% 9% 29% 34% 23%
Sociales

FV: Desarrollo

26,32% 31,58% 36,84% 2,63% 2,63% 16% 21% 27% 36% 0%
Personal

FVI:
Desempefiode  15,8% 47,4% 31,6% 2,6% 2,6% 16% 21% 27% 36% 0%
Tareas

FVI1I: Relacién
con la 5% 21% 50% 16% 8% 5% 14% 46% 30% 5%
Autoridad

Nota: Altamente Satisfaccion (AS), Parcial Satisfaccion (PS), Regular (R), Parcial
Insatisfaccion (PI) y Alta Insatisfaccion (Al).

Acorde a los resultados, se encontr6 un nivel regular de satisfaccion laboral en las
condiciones fisicas y/o materiales, asi como en los beneficios laborales y/o remunerativos, en
ambos centros de salud. Ademas, en el personal de la CLAS se hallé un nivel regular
reflejado en un 50% en el factor de politicas administrativas, mientras que el Policlinico se
encuentra parcialmente insatisfecho con un 34%. En cuanto a las relaciones sociales el 32%
del CLAS se halla en un nivel regular y el 34% de trabajadores del policlinico esta

parcialmente insatisfecho. Asimismo, el 37% CLAS considera que regularmente esta
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satisfecho con el desarrollo personal que le permite su institucion, el 36% del policlinico es
parcialmente insatisfecho. Por otra parte, el 47% del personal CLAS est4 parcialmente
satisfecho con las tareas que desempefia, a comparacion del policlinico donde el 36% se
encuentra parcialmente insatisfecho. Por Gltimo, el 50% de los trabajadores CLAS perciben
regularmente la relacion con su autoridad, en el policlinico de igual forma con un 46%.

A continuacion, se presentara los niveles de sindrome de burnout del personal del
Policlinico y de la CLAS, segun sus dimensiones.
Figura 2. Niveles de Sindrome de Burnout en el Policlinico y la Comunidad Local de

Administracion de Salud, distrito La Victoria, Chiclayo — 2012
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Dimensiones de sindrome de burnout

Segun los resultados obtenidos, se encontrd que los trabajadores del Policlinico
inciden en un 91% en un nivel bajo de agotamiento emocional, 86% en el nivel bajo de
despersonalizacion y con un 68% de nivel alto en realismo personal, a comparacion de la
Comunidad Local de Administracion de Salud donde también se denota que la mayoria
presenta un nivel bajo de agotamiento emocional representado por un 79%, un nivel bajo de
despersonalizacion 79% y un nivel alto con respecto a realismo personal de 47% del total de

trabajadores.
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Discusioén

El propdsito de esta investigacion fue establecer si existen diferencias de Satisfaccion
Laboral y Sindrome de Burnout, entre los trabajadores de un Policlinico y una CLAS,
afiadido a ello se consideraron los niveles de ambas variables, de sus dimensiones y factores
en las poblaciones respectivas.

Los resultados que se obtuvieron en este estudio luego de aplicar la Escala de
Satisfaccion Laboral vy el Inventario de Burnout de Maslach, permite mencionar de forma
general que no existen diferencias entre estas poblaciones, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis
planteada. Sin embargo, se considera necesaria una evaluacion constante del personal ya que
los resultados pueden variar, pues como afirma Bravo (1996) (como se citdé en Mansilla,
2010) siendo la satisfaccion laboral una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la
persona hacia determinadas situaciones de trabajo, esto es, que puede dirigir esa actitud hacia
el trabajo en general o hacia facetas especificas del mismo.

Al comparar la variable Satisfaccion Laboral en ambas poblaciones se encontrd una
similitud entre ambas, con un nivel regular, indicando que a pesar de pertenecer a
instituciones diferentes, trabajar bajo normativas y en ambientes laborales completamente
distintos, poseen percepciones similares frente a su realidad laboral, esto puede deberse al
contexto social y preocupaciones politicas y sociales a las que ambos se ven influidos, como
respalda Gibson (1996) (como se cito en Caballero, 2002), la satisfaccion en el trabajo es una
predisposicion que los sujetos proyectan acerca de sus funciones laborales.

La presente investigacion hallo que la gran parte de los trabajadores se sienten
satisfechos de manera regular o parcialmente insatisfechos respecto a dimensiones como
beneficios laborales y/o remunerativos, politicas administrativas, relacion con la autoridad en
el caso de la CLAS, sin embargo, el policlinico refleja mayor incidencia con las dimensiones

de politicas administrativas, relaciones sociales, desarrollo personal, desempefio de tareas y
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relacién con la autoridad; estos resultados coinciden con la investigacion de Gonzales,
Loconi y S&nchez (2008), en donde se hall6 un nivel medianamente satisfecho de los
trabajadores y los indicadores que se relacionaban a ello eran los insumos laborales, trabajo
en equipo, relacion con el jefe, accesibilidad a cambios de turno y reconocimiento de la
institucion. Asi también, en el estudio de Parada, Moreno, Mejias, Rivas y Rivas (2005) se
hall6 una relacion con la disminucion de la satisfaccion a factores como: falta de
reconocimiento, de tareas que deben realizar, por malas relaciones interpersonales o con sus
superiores, inadecuadas condiciones de trabajo, descontento con el salario, modo de gestion
en la institucidn, horario de trabajo o por falta de estabilidad en el empleo. Esto resalta la
relacion indudable entre la satisfaccion, la rotacion y la productividad, asi como las
consecuencias que desencadena la disminucion de la satisfaccion, aumento de rotacién y, por
lo tanto, menor productividad, mencionado por Arnedo y Castillo (2009).

Asimismo, Ortiz (2004) en su investigacion encontr6 un nivel medio de satisfaccion
laboral y los factores relacionados a ello fueron la remuneracion econémica y las relaciones
interpersonales. De igual forma, concuerda con los resultados encontrados con Luna (2003)
quien hallé que la satisfaccion laboral del personal de salud se relaciona a factores
actitudinales como supervision, comunicacion, comparfierismo y reconocimiento del trabajo.

Bakic y Josephine (2002) de la misma manera encontraron un nivel regular de
satisfaccion laboral y se encontré un grado menor en la dimension de remuneracion. Sin
embargo, en la investigacion de Bobbio y Ramos (2010), se hallé un bajo porcentaje de
satisfaccion laboral. Con estos resultados se pueden recalcar que las categorias para
identificar la satisfaccion laboral de Locke (1976) (como se cito en Gil, 2008), siguen
manteniéndose hasta la actualidad, ya que los eventos o condiciones como la satisfaccion en
el trabajo, con el salario, con las promociones, el reconocimiento, beneficios y condiciones

aun siguen siendo aspectos importantes para el trabajador, igualmente, los agentes de
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satisfaccion: la supervision, los compafieros y la direccidn siguen siendo estimulantes para
cumplir con sus funciones.

Por otro lado, al contrastar ambas poblaciones respecto a la variable Sindrome de
Burnout, se hallaron en su mayoria bajos niveles de agotamiento emocional y
despersonalizacidn, asi como altos niveles de realizacion personal, denotando que gran parte
de los trabajadores de ambas poblaciones por mas que tengan actitudes negativas y criticas
sobre su centro laboral y las condiciones que su institucion les brinde piensan en que trabajar
ahi les otorga mayor oportunidad laboral y status frente a otras. Entonces, al poseer un nivel
bajo de sindrome de burnout, se puede deducir que gran parte de ellos cuentan con
herramientas personales para sobrellevar la carga laboral cotidiana, no obstante, se
observaron actitudes poco favorables de algunos trabajadores con las personas de su entorno,
incluidos comparieros y pacientes, lo cual podria deberse, de acuerdo a Serrano (2007) una
respuesta al estrés laboral que se presenta con frecuencia en los profesionales de la salud vy,
en general, en profesionales de las organizaciones de servicios que trabajan en contacto
directo con usuarios, reflejando actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las
que se trabaja y hacia el propio profesional.

Los resultados obtenidos se oponen con la investigacion de Hernandez, Juarez, Arias
y Dickinson (2009) y de Jamanca, Vega y Zanabria (2007), quienes hallaron altos niveles de
agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal. Asimismo, existe
discordancia con los resultados de Aguilar y Gutiérrez (2007), quienes encontraron presencia
de agotamiento emocional y despersonalizacion en su poblacion. En la investigacion de
Sanchez (2005), mencionan mayor prevalencia de sindrome de burnout en el personal,
diferenciandose de los resultados obtenidos. No obstante, con los hallazgos de Ordinola
(2009) se encuentran similitudes, ya que se encontro un nivel bajo de cansancio emocional y

despersonalizacion, y un nivel alto respecto a realizacion personal. Esto puede deberse a que
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tanto los estresores organizacionales y extraorganizacionales que mencioné Martinez (2010)
son bien canalizados por los trabajadores de estas entidades, ya que tienen en claro la

responsabilidad y valor de su trabajo.
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Conclusiones

No existe diferencia de Satisfaccion Laboral entre el personal de un Policlinico y en el

de una Comunidad Local de Administracion de Salud, distrito La Victoria, Chiclayo — 2012.

No existe diferencia de Sindrome de Burnout entre el personal de un Policlinico y en
el de una Comunidad Local de Administracion de Salud, distrito La Victoria, Chiclayo —

2012.

El nivel de Satisfaccion Laboral en el personal de un Policlinico y en el de una
Comunidad Local de Administracion de Salud, distrito La Victoria, Chiclayo — 2012, es
regular. No obstante, en el caso del Policlinico se encontraron niveles de parcial
insatisfaccion segun los factores: politicas administrativas, relaciones sociales, desarrollo

personal y desempefio de tareas.

El nivel de las dimensiones de Sindrome de Burnout en el personal de un Policlinico y
en el de una Comunidad Local de Administracion de Salud, distrito La Victoria, Chiclayo —
2012, es bajo respecto a agotamiento emocional y despersonalizacion, y alto en la dimension

realizacion personal.
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Recomendaciones

Los directivos deberan considerar dentro del plan estratégico anual mantener una
evaluacion constante de su personal y replantear actividades dadas por el area encargada de
recursos humanos para contribuir a la reestructuracion que ha proyectado la Direccion
Regional de Salud y Red Asistencial “Juan Aita Valle” EsSalud en los centros de Salud del
pais. Estas acciones pueden enfocarse en crear un programa de reconocimiento anual en todos

los servicios a través del cual se estimule el rendimiento de los trabajadores.

El &rea de capacitacion y de contratacion especificamente, donde se hayan psic6logos
a cargo, debera optimar los procedimientos establecidos para la seleccién del personal y
mejorar sus perfiles los cuales reflejaran las condiciones y beneficios del puesto,
favoreciendo el reclutamiento de personas iddneas, asi como, asegurando su permanencia y

mayor productividad.

Considerar la informacion obtenida como parte del estudio anual que se realiza en el
Policlinico, asi como, implementarlo en la Comunidad Local de Administracion de Salud
como un estudio constante e importante que se debe realizar para conocer el estado de los

trabajadores y los factores que afectan a su desempefio y productividad.
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Apéndice
Apéndice A
1
FICHA DE DATOS R

Instuccién: Marque conuna X sobre el recuadro o anote el dato requerido sobrela linea o
recuadro.

ESTADO CIVIL- |:| Soltero

|:| Conviviente |:|Casado
I:l Divorciado I:l Viudo

(Tiene hijos? I:l Sitengo

I:l Notengo

NIVEL DE ESTUDIOS: I:l Secundaria
l:l Técnico Superior
I:l Superior
l:l Magister
I:l Doctorado
PROFESION ACTUAL:
MODALIDAD DE TRABAJTO:
REMUNERACION:

HORARIOS - TURNO:

TIEMPO DE SERVICIO: |:| afios
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Apéndice B
CUESTONARIO DE SATISFACCION LABORAL
A continuacion vera algunas afirmaciones sobre como piensan, acttan o sienten otras
personas respecto a las caracteristicas relacionadas con su actividad laboral.

Lea con atencién y cuidado cada una de ellas.

En cada frase, sefiale con una equis (X) la columna que mejor indique su respuesta en
cada frase:

TA: Totalmente de acuerdo.
DA: De acuerdo.

I: Indeciso.

ED: En desacuerdo.

TED: Totalmente en desacuerdo.

Por favor, CONTESTE A TODAS LAS FRASES.
No emplee demasiado tiempo en cada frase.

Tenga en cuenta que no hay respuestas BUENAS ni MALAS

GRACIAS.

PASE A LA SIGUIENTE PAGINA
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NO

ENUNCIADOS

TA(5)

DA(4)

©)

ED
()

TED
(1)

La distribucién fisica del ambiente de trabajo

1 - L .
facilita la realizacion de mis labores.

) Mi sueldo es muy bajo en relacion a la labor que
realizo.

3 El ambiente creado por mis comparieros es ideal
para desempefiar mis funciones.

4 Siento que el trabajo que hago es justo para mi
forma de ser.

5 La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier
otra.

6 | El jefe es comprensivo (a)

7 | Me siento mal con lo que gano.

g Siento que doy mas de lo que recibo de la
institucion

9 | Me agrada trabajar con mis comparieros.

10 Mi trabajo me permite desarrollarme
personalmente.

11 | Me siento realmente util con la labor que realizo.

12 Es grata la disposicion de mi jefe cuando le pido
algunas constancias de mi trabajo.

13 | El ambiente donde trabajo es confortable.

14 | Siento que el sueldo es bastante aceptable.

15 La sensacion que tengo de mi trabajo es que me
estan explotando.

16 Prefiero tomar distancia de las personas con las
que trabajo.

17 | Me disgusta mi horario.

18 | Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.
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19

Las tareas que realizo las percibo como algo sin
importancia.

20

Llevarme bien con el jefe beneficia la calidad del
trabajo.

21

La comodidad que me ofrece el ambiente de mi
trabajo es inigualable.

22

Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis
expectativas econdémicas.

23

El horario de trabajo me resulta incomodo.

24

La solidaridad es una virtud caracteristica de
nuestro grupo de trabajo.

25

Me siento feliz por los resultados que logro en mi
trabajo.

26

Mi trabajo me aburre.

27

La relacidn gue tengo con mis superiores s
cordial.

28

En el ambiente fisico donde me ubico trabajo
rapidamente.

29

Mi trabajo me hace sentir realizado
profesionalmente.

30

Me gusta el trabajo que realizo.

31

No me siento a gusto con el jefe.

32

Existen las comodidades para un buen desempefio
de labores diarias.

33

El esfuerzo de trabajar mas horas reglamentarias,
no es reconocido.

34

Haciendo mi trabajo, me siento bien conmigo
mismo.

35

Me siento complacido con la actividad que realizo.

36

El jefe valora el esfuerzo que hago en mi trabajo.
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Apéndice C

ENCUESTA AL PERSONAL DE SERVICIOS HUMANOS

Conteste a las frases en la pagina siguiente, indicando con una (X) la respuesta que considere

correcta.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo
Me siento cansado al final de la jornada de trabajo.

Me siento fatigado cuando me levanto por la mafiana y tengo que enfrentarme con otro
dia de trabajo.

Fécilmente comprendo cdmo se sienten las personas.

Creo que trato a algunas personas como si fuesen objetos impersonales.

Trabajar todo el dia con personas es un esfuerzo.

Trato muy eficazmente los problemas de las personas.

Me siento quemado por mi trabajo.

Creo que estoy influyendo positivamente con mi trabajo en la vida de los demas.

Me he vuelto més insensible con la gente desde que ejerzo esta profesion.

Me preocupa el hecho de que este trabajo me este endureciendo emocionalmente.

Me siento muy activo.

Me siento frustrado con mi trabajo.

Creo que estoy trabajando demasiado.

No me preocupa realmente lo que le ocurre a algunas personas a las que doy servicio.
Trabajar directamente con personas me produce estrés.

Facilmente puedo crear una atmaosfera relajada con las personas a las que doy servicio.

Me siento estimulado después de trabajar en contacto con personas.
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20

21

22

. He conseguido muchas cosas utiles en mi profesion.
. Me siento acabado.
. En mi trabajo trato los problemas emocionales con mucha calma.

. Creo que las personas que trato me culpan de algunos de sus problemas.
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Apéndice D

Consentimiento Informado

La presente investigacion esta conducida por Stephany Diaz Ruiz, estudiante de
Psicologia y, tiene como objetivo determinar diferencias en los niveles de Satisfaccion
Laboral y Sindrome de Burnout, entre el personal de un Policlinico y una Comunidad Local

de Administracion de Salud, distrito La Victoria.

Si usted accede a participar en este estudio, se le brindara dos pruebas psicoldgicas,
las cuales miden niveles de satisfaccion laboral y sindrome de burnout, seguido de ello, se le
pedird leer atentamente y resolver preguntas de forma escrita e individualmente, de acuerdo a

su preferencia o criterio personal. Tendra un tiempo de 35 minutos aproximadamente.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se
obtenga sera confidencial y no se usara para ningun otro propdsito fuera de los de esta
investigacion. Asimismo, sus respuestas seran codificadas usando un numero de

identificacion, ya que esta evaluacion sera anénima.

En caso, de surgir alguna duda e inquietud sobre este proyecto, puede hacer preguntas
en cualquier momento durante su participacion en el mismo. Asi como también, puede
retirarse del procedimiento en cualquier momento sin que eso lo perjudique de ninguna

forma.

Agradezco su participacién y colaboracion.
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Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, dirigida por Stephany Diaz

Ruiz, estudiante de Psicologia.

He recibido toda la informacion necesaria de forma clara y comprensible sobre el

objetivo, procedimiento y temporalidad, que se seguira a lo largo del proceso de este estudio.

Me han indicado que tendré que responder dos pruebas psicoldgicas, que contienen
preguntas que tendré que marcar segun mi criterio, lo cual tomara aproximadamente 35

minutos.

Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para otro proposito fuera de los estipulados en este
estudio, sin mi consentimiento. Ademas, se me indic6 que podia realizar preguntas sobre este
proyecto en cualquier momento y que tengo la potestad de retirarme cuando asi lo decida, sin

que acarree perjuicio alguno para mi persona.

Nombre del Participante Firma del participante Firme del Evaluador



