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Resumen

El Sindrome de Burnout es un estado de estrés emocional, el cual tiene tres dimensiones que
son: agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal, lo cual puede derivar
en frustracion personal que afecta la satisfaccion en el ambito laboral. En ese contexto, el
objetivo principal del presente trabajo de investigacion fue analizar la influencia del Sindrome
de Burnout en la satisfaccion laboral de los trabajadores de una entidad bancaria en la ciudad
de Chiclayo.

En cuanto a la metodologia, se realizé un estudio de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada,
tuvo un nivel explicativo y se tratd de una investigacion no experimental. Ademas, se empled
dos instrumentos: el Cuestionario de Sindrome de Burnout de Maslach y la Escala de
Satisfaccion Laboral SL - SPC. Los mismos, fueron aplicados a una poblacion de 105
colaboradores de 7 agencias del banco, de los cuales se determin6 que el burnout influye de

manera negativa sobre la satisfaccion de cada uno de ellos.

Palabras claves: Sindrome de Burnout, Satisfaccion Laboral, entidad bancaria



Abstract

Burnout Syndrome is a state of emotional stress, which has three dimensions: emotional
exhaustion, depersonalization and personal fulfillment, which can lead to personal frustration
that affects satisfaction in the workplace. In this context, the main objective of this research
work was to analyze the influence of the Burnout Syndrome on the job satisfaction of the
workers of a banking entity in the city of Chiclayo.

Regarding the methodology, a quantitative approach study was carried out, of an applied
type, it had an explanatory level and it was a non-experimental investigation. In addition, two
instruments were used: the Maslach Burnout Syndrome Questionnaire and the Job Satisfaction
Scale SL - SPC. They were applied to a population of 105 employees from seven bank agencies,

of which it was determined that burnout negatively influences the satisfaction of each of them.

Keywords: Burnout Syndrome, Job Satisfaction, banking entity



Introduccion

Actualmente, las organizaciones se encuentran en un entorno cambiante, enfrentan
variaciones constantes en los comportamientos y exigencias de los clientes, los cuales requieren
mas calidad en los servicios y productos que demandan. En este contexto, el capital humano es
una pieza fundamental y estratégica para corresponder a la satisfaccion de los usuarios. Sin
embargo, al encontrarse bajo estas presiones laborales, es probable que los trabajadores
desarrollen desordenes psicolégicos que, de no ser prevenidos y atendidos oportunamente, se
concretara en un estrés laboral crénico. (P. Gil-Monte, 2019)

El Sindrome de Burnout, también denominado sindrome de agotamiento o fatiga profesional,
sindrome de cansancio emocional y sindrome del quemado, es un tipo de estrés laboral crénico,
el cual produce alteraciones fisicas y mentales en los trabajadores. Esto se puede presenciar
mas en quienes, cuyas labores, involucran una alta interaccion social, ya sean con comparieros
o clientes. Hasta el momento, la definicion mas exacta es la de la psicdloga Cristina Maslach,
quien fue una de las principales investigadoras de este sindrome y lo describe como una manera
erronea de enfrentar este tipo de estrés cronico. (Gomez, 2020)

De la misma manera, Pedro Gil-Monte, Catedratico en Psicologia Social, afirma que el
Sindrome de Burnout es una respuesta al estrés laboral, el cual integra comportamientos y
sentimientos negativos ante los miembros del entorno de trabajo y hacia el mismo rol
profesional que cumple. (P. Gil-Monte, 2019)

En este sentido, ambas definiciones coinciden en que se trata de una inadecuada manera de
responder ante este sindrome, es decir, el trabajador se percibe impotente para enfrentar los
factores estresores de su entorno laboral. A su vez, esto provoca la aparicion de desérdenes
conductuales, psicoldgicos y fisiologicos que conllevan a consecuencias nocivas para el
bienestar emocional de los colaboradores y el funcionamiento de las empresas a las que
pertenecen. (Gémez, 2020)

Teniendo en cuenta las consideraciones expresadas anteriormente, la presente investigacion
se realizara en una entidad financiera de la ciudad de Chiclayo, especificamente, estara dirigida
a 105 colaboradores de las areas operativas y comerciales de 7 de sus agencias. Ellos estan
sujetos a controles mensuales y trimestrales realizadas por supervisores regionales, al
cumplimiento de metas en cuanto a la venta de seguros, tipos de cambio y satisfaccion de los
clientes, a una constante actividad mental y fisica por laboral para una entidad con alta afluencia
de usuarios y que, a su vez, involucra el manejo de montos considerables de dinero.

En consecuencia, se puede afirmar que existe en ellos una carga laboral significativa y estan

expuestos a desarrollar el Sindrome de Burnout. Por tanto, es importante reconocer si tal



exposicion supone una disminucidon con respecto a la satisfaccion laboral y si impide la
realizacion de sus labores adecuadamente. Por esta razén, la importancia de la presente
investigacion radica en otorgar informacion relevante al determinar la relacion entre el
Sindrome de Burnout y la satisfaccién laboral, teniendo en cuenta sus respectivas dimensiones.
Ademas, no se evidenciaron investigaciones que estudien ambas variables en una entidad
financiera, porque en su mayoria empleaban el término estrés laboral en lugar de Burnout.
Teniendo en cuenta que, este ultimo es mas complejo y severo, es necesario ampliar y
profundizar el estudio sobre ello.

Asimismo, es pertinente sensibilizar a las entidades financieras sobre la salud mental de sus
trabajadores, sobre todo, por ser un sector relevante para el desarrollo econdmico de un pais.
En ese contexto, el presente estudio parte de la siguiente pregunta, ¢de qué manera influye el
Sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral de los trabajadores de una entidad bancaria en
la ciudad de Chiclayo?

Por otra parte, la presente investigacion cuenta como objetivo general determinar la
influencia del Sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral de los trabajadores de una Entidad
Bancaria en la ciudad de Chiclayo. Ademas, se plantearon tres objetivos especificos, los cuales
son indicar la presencia del Sindrome de Burnout, indicar el nivel de satisfaccion laboral e
indicar la influencia de las dimensiones del Sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral.

La justificacion del presente estudio se basa en que el entorno laboral cambiante trae consigo
el aumento del nivel de exigencia hacia los colaboradores, el cual genera una sobrecarga que
afecta tanto al empleado, en aspectos fisicos y psicolégicos, como a la entidad financiera. Lo
que se resume en un deterioro del nivel de calidad de los servicios brindados y en un
impedimento para alcanzar las metas. (P. Gil-Monte, 2019)

Por tanto, se justifica tedricamente debido a que se fundamenta y respalda por teorias
planteadas por Maslach y Jackson (1981) y Palma (1999). Asimismo, se utilizan metodologias
vinculadas al tema de estudio. Ademas, se justifica en lo practico debido a que los
conocimientos y resultados obtenidos, a través de su desarrollo, sera beneficioso para
investigadores y supervisores de la entidad financiera que pretendan tomar medidas correctivas
para los empleados que presenten el Sindrome de Burnout y planes preventivos en cuanto a
salud mental.

Por ultimo, uno de los principales problemas dentro de la entidad financiera es la poca
presencia de estrategias que ayuden a prevenir y atender las consecuencias asociadas al estrés

laboral. En este aspecto, la ejecucion del trabajo es de relevancia empresarial por ser una fuente
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para otras investigaciones similares y, también, para académicos e interesados en el analisis de

factores psicosociales en el sector bancario.

Revision de literatura

Gomez y Vara (2019) se plantearon como objetivo analizar el nivel del Sindrome de
Burnout y de la satisfaccion laboral en enfermeras espafiolas en tiempos de crisis econdmica.
Para ello aplicaron una encuesta online, de la cual, uno de sus principales resultados, fue que
existe una correlacién negativa entre ambas variables. Asimismo, concluyeron que se detectd
un elevado nivel del estrés laboral crénico e insatisfaccion laboral en la poblacion del estudio.

Por otra parte, Sanchez y Carrion (2018) en su estudio pretendieron medir el nivel de
burnout y satisfaccion laboral en los trabajadores sociales en las prisiones de Espafia. Por tanto,
realizaron un estudio sobre 59 profesionales, a los cuales aplicaron el cuestionario de Maslach.
Los resultados fueron que existen relaciones estadisticamente significativas entre las
dimensiones del sindrome con las de satisfaccion laboral. Concluyen que su investigacion sirve
de aporte para elaborar estrategias preventivas con respecto a salud laboral.

De la misma manera, Gémez y Meneses (2020) tuvieron como objetivo de investigacion
evaluar la relacion entre la satisfaccion laboral y el sindrome de burnout en 111 trabajadores.
Sus resultados mostraron una relacion desfavorable. Por lo que, afirman que se evidencia la
importancia de los programas que promueven la satisfaccion laboral y el capital psicolégico en
contexto labora y los beneficios potenciales que traen consigo.

También, Alvarez y Chacon (2019) analizaron el Sindrome de Burnout y la satisfaccion
laboral en funcionarios de prisiones, quienes conformaron un total de 290 participantes. Los
resultados mostraron que tanto los que se sientes estresados como aquellos que no, presentan
un nivel de satisfaccion similar. Sin embargo, aquellos que sienten una mayor satisfaccion
intrinseca, manifiestan no estar tan estresados. Por otro lado, los que presentan baja satisfaccion,
se sienten mas agotados emocionalmente y despersonalizados con su labor.

Igualmente, Fontova y Sufier (2019) aplico el cuestionario de Maslach para conocer el nivel
de desgaste profesional en trabajadores de un area de urgencias. Uno de sus resultados fue que
se observd una correlacion significativa y negativa entre la satisfaccion laboral y el MBI. Ante
ello, concluyeron que los participantes presentan ambas variables y se deben aplicar programas
preventivos que ayuden a su disminucion.

De igual forma, Yslado (2019) determiné la relacion funcional entre el burnout y la
satisfaccion laboral en profesionales de la salud de dos hospitales del Peru. Por consiguiente,

aplico dos instrumentos: el Inventario de Burnout de Maslach (MBI) y la escala de satisfaccion
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laboral (SL — SPC). Como resultados obtuvo que la dimension predominante del sindrome, en
los colaboradores, fue la despersonalizacién y, en cuanto a la satisfaccion, fue la de beneficios
econdmicos. Concluyd que existe una relacion funcional significativa entre ambas variables.
Por ultimo, Arias y Ceballos (2018) valoraron las relaciones entre el Sindrome de Burnout
y satisfaccion laboral en un grupo de 46 docentes pertenecientes a una institucion educativa de
la ciudad de Arequipa. Los evalu6 con el inventario de Maslach y la escala de satisfaccion de
Warr, Cook y Wall. Posterior a su aplicacion, los resultados indicaron que existe una

correlacion negativa entre las dos variables.

Sindrome de Burnout

El Sindrome de Burnout nace en Estados Unidos en la década de los setenta, el cual hizo
referencia, por primera vez, a estas reacciones negativas que se producian en el trabajo. La
psicdloga Maslach fue una de las primeras en investigar sobre este fendmeno, utilizando el
término “burnout” para describir un nuevo problema psicosocial en las personas, caracterizado
por el desgaste emocional. Asi, pudo reflexionar, a través de sus estudios, acerca de la
importancia de considerar los aspectos emocionales producto de la tension laboral, la cual,
considera como una variable de intervencién significativa para el desarrollo de estrés y
agotamiento psiquico. A su vez, enfatiz en la relevancia de la creacion de estrategias de
afrontamiento, debido a que tienen implicaciones fundamentales para los individuos con
respecto a su identidad y conducta profesional.

Desde la aparicion de este tipo de estrés laboral, sen han planteado diversas definiciones;
sin embargo, la mas acertada es la de Maslach (2017), quien lo define como un sindrome, el
cual presenta las siguientes caracteristicas: agotamiento emocional, despersonalizacion y baja
realizacion personal en el trabajo, que puede suceder con mas frecuencia en las personas cuyas
labores cotidianas involucran alta interaccion social o servicio de personas frecuente.

Segun Olivares (2018) el Burnout parece ser una respuesta ante los factores estresores en
el ambiente de trabajo, donde el exceso de contacto con los clientes conlleva a cambios
negativos en las actitudes y comportamientos hacia ellos. Asimismo, Maslach (2017) afirma
gue es una reaccién prolongada ante el estrés producido por el trabajo, un problema psicoldgico

que surge de la relacion conflictiva entre el trabajador y su empleo.

Modelo tridimensional del Burnout de Maslach
Maslach y Jackson (2017) afirman que el Burnout es una respuesta ante el estrés laboral,

conformado por comportamientos y sentimientos desfavorables hacia los otros miembros de la
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organizacion, clientes e incluso, hacia el mismo rol profesional. Al considerar como una de sus
principales caracteristicas el percibirse emocionalmente cansado, concluye que el burnout se
compone como un sindrome tridimensional distinguido por:

Agotamiento emocional: es la dimension clave y refiere a la presencia de sentimientos
asociados a un cansancio emocional en las personas; es decir, perciben una sobrecarga mental.

Despersonalizacion: involucra actitudes negativas que generan distanciamientos hacia
otras personas, en este caso, de su entorno laboral.

Falta de realizacion personal: implica la disminucion de identificacion con el trabajo, los
sentimientos de competencia y éexito se ven afectados, lo cual crea una tendencia a

autoevaluarse negativamente hacia uno mismo.

Satisfaccion Laboral

Segln Palma (1999) la satisfaccion laboral es la actitud que demuestra el trabajador hacia
su empleo, como también a sus aspectos relacionados, los cuales son la posibilidad de desarrollo
personal, beneficios laborales y remunerativos, politicas administrativas, relaciones con los
compafieros y autoridades de la organizacion, condiciones fisicas y materiales que faciliten el
cumplimiento de las labores y su desempefio.

A su vez, con la finalidad de medir el nivel de satisfaccion laboral en entidades u
organizaciones, establecio una escala en la cual determiné como dimensiones:
Condiciones fisicas o materiales: refiere a los elementos materiales y de infraestructura en los
que se desarrolla las labores cotidianas, puede constituirse como un factor que facilite o impide
las mismas.
Beneficios laborales y remunerativos: implica el nivel de agrado con los incentivos
econdomicos y “bonos”.
Politicas administrativas: integra aquellos lineamientos orientados a controlar las relaciones
laborales del trabajador.
Relaciones sociales: involucra la satisfaccion en cuanto a las relaciones interpersonales
establecidas entre los miembros de la organizacion.
Desarrollo personal: abarca aquellas oportunidades que se le otorga al colaborador de
desarrollar actividades para su autorrealizacion.
Desempefio de tareas: es la valoracion que el empleado le brinda a sus funciones y
responsabilidades dentro de la entidad a la que pertenece.
Relacion con la autoridad: supone la apreciacion del trabajador hacia la relacion existente con

sus jefes directos.
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Materiales y métodos

La presente investigacion corresponde a un enfoque cuantitativo, debido a que se analizé
las variables describiendo y cuantificando su nivel de incidencia en la entidad financiera.

Con respecto al tipo de investigacion fue aplicada, debido a que se empled los
conocimientos adquiridos para, a través de los resultados, conocer la realidad. Ademas, se
brindaron medidas que disminuiran el Sindrome de Burnout en los colaboradores, logrando un
impacto positivo tanto en el capital humano como en la entidad.

Por otro lado, este estudio tiene un nivel explicativo, ya que el mismo determind la
influencia de las dimensiones del Sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la entidad bancaria. (Tamayo, 2007)

Asimismo, se trata de una investigacion no experimental porque se analizaron las variables
en su contexto natural; a su vez, no se controlaron ni manipularon objetos de estudio. Por otra
parte, el estudio fue de corte transversal puesto que se aplicaron una sola vez los instrumentos.
(Tamayo, 2007)

La poblacion esta compuesta por 105 colaboradores de 7 agencias ubicadas en la ciudad de
Chiclayo pertenecientes a las areas operativas y comerciales de la entidad financiera; es decir,
ventanilla y plataforma. Su eleccion se debe al facil acceso a la informacion y contacto con los
miembros de la entidad, permitiendo el desarrollo de la investigacion. Ademas, son quienes
tienen contacto constante con los clientes, lo cual, es un motivo para desarrollar el Sindrome de
Burnout. Asimismo, la muestra empleada fue censal, debido a que se consideraron todas las
unidades de investigacion como muestra. (Ramirez, 2012)

Para medir el nivel de satisfaccion laboral en la entidad financiera, se utilizo el cuestionario
creado por Palma (1999) el cual esta constituido por 36 items valorados en la escala de SL —
SPC. Mediante ellos se pretende conocer la manera en la que piensan, actGan y sienten los
trabajadores con respecto a las particularidades concernientes a su actividad laboral. Estos estan
respectivamente creados y distribuidos entre las dimensiones de dicha variable. Por
consiguiente, se estimd la validez en una muestra de 25 trabajadores de ventanilla y plataforma,
obteniendo 0.05. Asimismo, la confiabilidad obtenida fue de 0.79, a través del coeficiente Alfa
de Cronbach.

El puntaje total resulta de la suma de todas las puntuaciones logradas en las respuestas de
cada item, de las cuales 1 equivale a un total desacuerdo y 5 a un totalmente de acuerdo. Del
mismo modo, la escala en cuanto a satisfaccion laboral se valora de la siguiente manera: alta
satisfaccion (168), parcial satisfaccion (149 — 167), regular (112 — 148), parcial insatisfaccion
(93 — 111) y alta insatisfaccion (0 — 92).
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Por otra parte, se empled el Inventario “Burnout” de Maslach (MBI) creado por Maslach y
Jackson en 1981 para evaluar sus tres dimensiones. Esta conformado por 18 items y a través de
ellos se pueden expresar sentimientos y actitudes personales del profesional frente a su labor.
De la misma manera, la validez del instrumento fue de 0.06, la cual se obtuvo a traves de la
aplicacion de la encuesta a la muestra. Por ultimo, la confiabilidad fue de 0.75, empleando el
coeficiente Alfa de Cronbach.

Tabla 1.

Puntajes para determinar el nivel de las dimensiones del Sindrome de Burnout

Sindrome de Agotamiento N, Realizacion
. Despersonalizacion
Burnout Emocional Personal
Bajo 18 a menos 5 a menos 33 0 menos
Medio 19 a 26 6a9 34a39
Alto 27 amas 10 0o més 40 a mas

Fuente: Maslach (1997)

Sus items son valorados con la escala de Likert, conformado con 7 niveles de intensidad:
nunca, pocas veces al afio, una vez al menos 0 menos, unas pocas veces al mes, una vez a la
semana, pocas veces a la semanay todos los dias. Estos tienes puntaje de 6 a 0 respectivamente.

Su valoracién es de acuerdo con cada dimension; por consiguiente, se distribuye de la
siguiente manera: 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 realizacién
personal (nivel alto 48 — 40, nivel intermedio 39 — 34 y nivel bajo 30 — 0).

Ambos instrumentos fueron elaborados utilizando la aplicacion de formularios de Google
Drive y, al mismo tiempo, generd un enlace que fue enviado a los correos electronicos de cada
colaborador. Para ello, primero se explicé detalladamente a cada participante el objetivo de la
presente investigacion y el manejo que se le dara a los resultados conseguidos gracias a las
respuestas. Ambas encuestas se efectuaron en noviembre del afio 2021.

Finalmente, todas las respuestas fueron plasmadas en el software estadistico SPSS v25 para
elaborar las respectivas tablas tanto descriptivas como gréficas. A través de estas, se pudo

analizar y brindar los resultados pertinentes a cada uno de los objetivos planteados.



Operacionalizacion de variables

Variable

Definicion conceptual

Dimensiones

Indicadores

Escala

Técnica

15

Instrumento

Sindrome de
Burnout

Es un tipo de estrés laboral,
un estado de cansancio
mental, emocional y fisico
frecuente en los
trabajadores cuyas labores
tienen mucha interaccién
social. Como consecuencia,
aparecen una serie de
disfunciones conductuales,
psicoldgicas y fisiologicas
gue van a tener
repercusiones nocivas para
las personas y para la
organizacion. (Linaresy
Guedez, 2021)

Agotamiento emocional

Despersonalizacion

Falta de realizacién
personal

Manifestaciones fisicas

Manifestaciones psiquicas

Relaciones interpersonales en

el ambiente laboral

Incompetencia laboral

Abandono de actividades
familiares, sociales y
recreativas

Likert

Encuesta

Cuestionario de
(Maslachy
Jackson, 1981)

Satisfaccion
Laboral

La satisfaccion laboral se
define como la disposicién
que tienen las personas
hacia el trabajo, basado en
las creencias y sentimientos
a partir desde su experiencia
ocupacional. (Palma, 2005)

Condiciones fisicas o
materiales

Beneficios laborales y
remunerativos

Politicas administrativas
Relaciones sociales

Desarrollo personal

Desempefio de tareas
Relacion con la
autoridad

Elementos materiales
Infraestructura
Incentivos econdmicos
Pagos adicionales

Lineamientos

Relaciones interpersonales en
el ambiente laboral
Oportunidades de
autorrealizacion

Funciones y responsabilidades

Relacion con jefes directos

SL - SPC

Encuesta

Cuestionario de
(Palma, 1999)
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Resultados

A través de los resultados obtenidos de la presente investigacion, se buscd determinar la
influencia del Sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral de los trabajadores de una Entidad
Bancaria en la ciudad de Chiclayo. Por consiguiente, los hallazgos fueron los siguientes.
Tabla 2.
Tabla de resumen del modelo

Modelo R R cuadrado | R cuadrado ajustado | Error estandar de la estimacion
1 ,320° ,103 ,076 9,492

En la tabla 2 se evidencia que el Sindrome de Burnout explica el 10,3% de la disminucién
de la satisfaccion laboral en la entidad financiera; es decir, el 89,7% estaria explicada en otras
variables que no estan reflejadas en el presente estudio. Con ese dato, se evidencia que el
burnout no es uno de los factores mas relevantes que afectan a la satisfaccion de los
colaboradores; si no, que esta se podria ver disminuida, en su mayoria, por otros motivos.
Tabla 3.

Tabla de nivel de significancia de ANOVA

Modelo Suma de cuadrados | gl | Media cuadrética| F Sig.
1 Regresion 1039,588 3 346,529 | 3,846 ,012°
Residuo 9100,374| 101 90,103
Total 10139,962| 104

A traveés de la tabla 3 de nivel de significancia de ANOVA se puede determinar en qué
medida influye el Sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral. Es importante tener en cuenta
que se puede decir que hay influencia cuando el dato obtenido es menor o igual a 0.05. Se
observa que el nivel de significancia es de 0.012 entonces, se demuestra que el Sindrome de
Burnout influye de cierta manera en la satisfaccion. Sin embargo, al obtener un dato muy
inferior de 0.05, se demuestra que el nivel de influencia es bajo y que la disminucion de la
satisfaccion se podria explicar por la presencia de otros motivos en el banco que no formaron
parte del presente estudio.

Por otra parte, el objetivo especifico 1 fue indicar la presencia del Sindrome de Burnout en
los trabajadores de una Entidad Bancaria en la ciudad de Chiclayo. Con respecto a ello, los
resultados fueron los siguientes.

Tabla 4.

Nivel obtenido por cada dimension del Sindrome de Burnout
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Agotamiento emocional | Despersonalizacion | Falta de realizacion personal
Nivel | Frecuencia | Porcentaje |Frecuencia| Porcentaje | Frecuencia Porcentaje
Bajo 57 54% 2 1% 105 100%
Medio 46 44% 52 50% 0 0
Alto 2 2% 51 49% 0 0
Total 105 100% 105 100% 105 100%

En cuanto al nivel de agotamiento emocional, se evidencia que el 54%, es decir 57
personas, de la poblacion total manifiesta un nivel bajo de agotamiento emocional; por tanto,
no presentan sentimientos asociados a una sobrecarga mental en cuanto a su trabajo. Por otra
parte, el 44%, es decir 46 trabajadores, respondieron no sentirse muy cansados emocionalmente
y que sélo se sienten moderadamente cansados al final de la jornada laboral. Por ultimo, 2
personas, que representa el 2%, demuestran experimentar un alto nivel de agotamiento, ellos
perciben que trabajar diariamente con una alta afluencia de clientes les causa estrés, debido al
elevado nivel de esfuerzo que se requiere en esas circunstancias.

Por otro lado, en relacion con la despersonalizacion, se evidencia que 51 personas, es decir
el 49% de la poblacion total, presentan un nivel alto de despersonalizacion. Esto demuestra que
los trabajadores involucran actitudes altamente negativas que generan distanciamientos hacia
otra persona, en este caso, de su entorno laboral. De la misma manera, 52 personas, que
representa el 50%, experimentan un nivel medio en cuanto a esta dimensién, puesto que
consideraron que el trabajo no les esta endureciendo mucho emocionalmente, ademas creen que
no fueron insensibles con sus comparieros o clientes, esto significa que no los trataron como
objetos impersonales. Por Gltimo, el 1% restante, lo cual equivale a dos personas, demuestran
que no presentan ningln tipo de sentimiento o actitud que pueda resultar en una
despersonalizacion.

Por ultimo, conforme a los datos obtenidos con respecto a la falta de realizacion personal,
se evidencia que el 100% de la poblacién manifiesta presentar un nivel bajo en cuanto a la falta
de realizacion personal. Con esto se demuestra que el total de los trabajadores no expresan una
disminucion con respecto a la identificacion de cada uno con su trabajo, tampoco los
sentimientos de competencia y éxito se han visto afectados.

Por otro lado, en cuanto al objetivo especifico 2, indicar el nivel de Satisfaccion laboral de
los trabajadores de una Entidad Bancaria en la ciudad de Chiclayo, los hallazgos fueron los
siguientes.

Tabla 5.
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Frecuencias diagnosticadas de la variable “Satisfaccion Laboral” segun dimensiones

Satisfaccion Dimensiones PT
Laboral | 1 11 AV V VI \VAl! T
Alta Satisfaccion 1 0 0 0 0 0 0 1
Parcial
Satisfaccion 11 10 1 0 2 1 : 29
Regular 66 92 47 85 54 37 66 447
Parcial
Insatisfaccion 21 3 50 16 4l 67 35 245
Alta
Insatisfaccion 0 0 ! 4 2 0 0 13
Total 105 105 105 105 105 105 105 -

Fuente: Palma (1999)

En la tabla 7 se detalla cuéles fueron las frecuencias obtenidas por cada dimensién. En
primer lugar, se encuentra la dimension I “Condiciones Fisicas y Materiales”, se puede observar
que 27 personas manifestaron presentar una parcial insatisfaccion con respecto a la
infraestructura en la que desarrollan cotidianamente su trabajo. Por otra parte, 66 personas
sienten una regular satisfaccion frente a los elementos materiales del entorno laboral.

La dimension II es “Beneficios Laborales y Remunerativos”, se puede observar que 92
personas, es decir la mayoria de la poblacion, sienten una regular satisfaccion con su
remuneracion, lo cual significa que el grado de complacencia con el incentivo econémico no es
tan bueno acorde a sus expectativas salariales.

Con respecto a la dimension III “Politicas Administrativas”, 50 personas se muestran
parcialmente insatisfechos porque no les agradan los lineamientos o normas institucionales
dirigidas a regular la relacion laboral. Asimismo, 47 personas se encuentran regularmente
satisfechos con todas aquellas reglas asociadas directamente con el trabajador.

La dimension IV “Relaciones Sociales”, frente a ello 16 personas se encuentran
parcialmente insatisfechos, debido a que manifiestan tener un grado medio de complacencia
frente a la interrelacién con otros miembros de la organizacién con quienes comparten las
actividades laborales cotidianas. Y, finalmente, 85 personas demuestran encontrarse en un nivel
de satisfaccion regular.

Frente a la dimension V “Desarrollo Personal” 47 personas Se encuentran parcialmente
insatisfechos, ellos manifiestan un desagrado frente a las pocas oportunidades de realizar
actividades significativas a su autorrealizacion. Sin embargo, un total de 54 personas
demuestran una regular satisfaccion.

La penultima dimension VI es “Desempefio de Tareas”, de acuerdo con ello 67 personas

se encuentran parcialmente insatisfechas, ellos le brindan una valoracién minima a las tareas
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cotidianas que realizan en la entidad financiera. Ademas, 37 personas se manifiestan
regularmente satisfechos con las funciones que se les establecieron.

Por ultimo, la dimension VII es “Relacion con la Autoridad”, como se puede observar, 35
personas se demuestran parcialmente insatisfechos, en este contexto, estas personas muestran
inconformidad frente a la apreciacion valorativa que realiza el trabajador sobre su relacion con
su jefe directo y respecto a sus actividades cotidianas. Por otra parte, 66 personas respondieron
encontrarse regularmente satisfechos.

Para concluir, el objetivo especifico 3 fue indicar la influencia de las dimensiones del
Sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral de los trabajadores de una Entidad Bancaria en
la ciudad de Chiclayo y se obtuvo lo siguiente.

Tabla 6.

Tabla de nivel de influencia de las dimensiones del Sindrome de Burnout en la Satisfaccion

Laboral
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 |CE 177 ,252 ,073 ,702 ,485
DP ,937 ,362 271 2,588 ,011
RP ,509 ,334 ,149 1,522 131

Por ultimo, en la tabla 8, se demuestra que la dimension de Cansancio Emocional y la
Realizacion Personal no afectan de ninguna manera la disminucion de la satisfaccién laboral,
debido a que se obtuvo un nivel de significancia de 0.485 y 0.131 respectivamente, al ser mayor
que 0.05, no se encuentra ningun tipo de relacién entre las dos dimensiones con la variable. Sin
embargo, en cuanto a la Despersonalizacién se obtuvo un nivel de 0.011, entonces, al ser menor
que 0.05, se demuestra que la disminucion de la satisfaccion se ve explicada en una pequefia
parte por esta Ultima dimension. Por tanto, de cierta forma, se evidencia que pocos trabajadores
presentan sentimientos y actitudes negativas hacia su entorno laboral, pero que es importante
atender, porque desfavorece a las relaciones interpersonales en el banco, generando cierto
distanciamiento hacia el resto personas.

Discusion
En primera instancia se pretendio determinar la influencia del Sindrome de Burnout en la
satisfaccion laboral de los trabajadores de una entidad financiera en la ciudad de Chiclayo. Los

resultados indican que, la satisfaccion no se ve necesariamente afectada por el Burnout, por lo
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que su disminucidn corresponderia a la presencia de otros factores. En ese contexto, se observa
una similitud con los datos obtenidos de Arias y Ceballos (2018), quienes aplicaron su estudio
en profesores de una institucion educativa y determinaron que la satisfaccion laboral era
adecuada por no presenciar un Sindrome de Burnout severo. Sin embargo, hay una diferencia
notoria si los resultados se comparan con los de Sanchez y Carrién (2018), sus hallazgos
demostraron que los trabajadores sociales del centro penitenciario presentaban altos y severos
niveles de Burnout. Entonces, teniendo en cuenta que las investigaciones mencionadas
aplicaron los mismos instrumentos para cada variable, se puede asumir que el contraste de los
resultados depende del centro o tipo de trabajo, por lo que, esto determinaria si las personas
desarrollan el Burnout.

Por otro lado, se observd que el total de la poblacion se ve afectada en niveles bajos por
problemas relacionados a realizacion personal, lo que significa que cada colaborador manifiesta
identificarse adecuadamente con su trabajo. También, la mitad de la poblacién revela niveles
moderados en cuanto a agotamiento emocional, lo que significa que perciben una sobrecarga
mental mesurada en relacion con su trabajo. Sin embargo, la dimensidn que mas aqueja al grupo
fue la despersonalizacion, porque gran parte de los trabajadores presentan actitudes altamente
negativas hacia su entorno laboral. Lo mencionado se asemeja a los resultados obtenidos por
Fontova y Sufier (2019), quienes determinaron que, entre las tres dimensiones del Burnout, la
puntuacion mas elevada corresponde a la despersonalizacion, mientras que agotamiento
emocional y realizacion personal no son tan influyentes en la satisfaccion laboral. En cambio,
Alvarez y Chacon (2019), en su estudio demostraron que los participantes no se sentian
realizados personalmente y se encontraban agotados emocionalmente. En comparativa de los
diferentes estudios, se puede concluir que el empleo de estrategias de comunicacién adecuadas
puede determinar si el colaborador se siente despersonalizado o no, debido a que Maslach
(2017) afirma que asi se puede impedir que el trabajador manifieste actitudes de alejamiento
hacia el resto.

Del mismo modo, se hall6 que la satisfaccion laboral de la mayoria de los trabajadores de
la entidad financiera se ubica en niveles regulares y de parcial satisfaccion, lo cual significa
que, ellos presentan ciertos descontentos con respecto a la infraestructura de su entorno laboral,
remuneracion e incentivos, politicas administrativas, relacion con otros miembros del banco,
oportunidades de desarrollo personal, funciones asignadas y relacion con sus autoridades. Por
consiguiente, se observan semejanzas con los datos obtenidos por Gomez y Meneses (2020),
quienes emplearon el mismo modelo de satisfaccion laboral y sus hallazgos demostraron que
hay atribuciones negativas que inciden en todas sus dimensiones, las cuales afectan

desfavorablemente a los trabajadores. A su vez, concluyeron que es pertinente incluir
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programas de mejora dentro de la gestion para mejorar la calidad de vida profesional; debido a
que en ambos estudios se evidencia que la satisfaccion laboral de los empleados no esté dentro
de los niveles esperados como organizacion.

Por ultimo, se demostro que la disminucién de la satisfaccion laboral no corresponde, en
ningun aspecto, por cuestiones relacionadas a las dimensiones de cansancio emocional y
realizacion personal. Sin embargo, se evidencié que la despersonalizacion afecta levemente a
la satisfaccion de los colaboradores, porque ellos presentan sentimientos y actitudes negativas
hacia su entorno laboral, desfavoreciendo las relaciones interpersonales. De acuerdo con ello,
se revela datos similares con los resultados obtenidos por Yslado (2019), quien hallé que la
dimension predominante sobre la satisfaccion laboral de su poblacion de estudio fue la
despersonalizacién, como resultado de la constante interaccion con personas, ya sean clientes
0 compafieros. De esta manera, se concluye que, en ambas investigaciones los profesionales
estan expuestos a la alta afluencia de usuarios en sus centros de labores, por tanto, los niveles
de alto contacto en atencion al cliente ocasionarian que se desarrolle la despersonalizacion de
los trabajadores, lo cual afecta a su satisfaccion laboral y provoca que aparezcan actitudes de

distanciamiento hacia el resto.

Conclusiones

Tras el analisis, se determin6 que el Sindrome de Burnout presenta poca influencia sobre
la satisfaccion laboral de los trabajadores; por tanto, su disminucion se veria explicada por otros
factores que no formaron parte del presente estudio.

Por otra parte, se determind que existe una presencia minima del Sindrome de Burnout en
los trabajadores de la entidad financiera. En cuanto al agotamiento emocional, la mayoria de la
poblacién no presenta sentimientos asociados a una sobrecarga mental en cuanto a su trabajo.
De la misma manera, con respecto a la realizacion personal, se demostré que los sentimientos
de competencia y éxito de los trabajadores no se han visto afectados, debido a que ellos tienden
a autoevaluarse de manera positiva. Sin embargo, sélo en relacion con la despersonalizacion la
mayoria de los colaboradores presentaron actitudes altamente negativas que generan
distanciamiento hacia su propio entorno laboral.

Por otro lado, se determind que el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores no es
totalmente bajo, si no que s6lo algunas de sus dimensiones predominan mas que otras. Se
evidencio que un pequefio grupo de la poblacion manifestaron incomodidad en cuanto a la
infraestructura en la desarrollan cotidianamente su trabajo, siente poca complacencia con la
remuneracion que reciben y no esta acorde a sus expectativas salariales, no esta de acuerdo con
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las politicas, percibe pocas oportunidades de realizar actividades significativas a su
autorrealizacion, y, finalmente, les brinda una valoracion minima a sus labores.

Finalmente, se determind que el nivel de influencia de las dimensiones del Sindrome de
Burnout en la satisfaccion laboral de los trabajadores es relativamente bajo, debido a que el
Cansancio Emocional y la Realizacion Personal no presenta ningun tipo de influencia sobre la
satisfaccion. Sin embargo, la Despersonalizacion demuestra un nivel bajo de influencia.

Recomendaciones

La entidad financiera podria adquirir el servicio de psicologia organizacional para
comprender, evaluar, monitorear y supervisar el pensamiento y comportamiento de cada uno
de sus colaboradores, asi como la integridad con sus compafieros, la capacidad de resolucion
de conflictos y su adaptabilidad a la empresa. De esta manera, se orientaran a mantener un clima
laboral éptimo y las condiciones adecuadas para trabajar en paz, debido a que estaran mas
capacitados en prevenir y disminuir conflictos internos y externos.

Por otro lado, la gerencia debe revisar los factores fisicos del banco, tales como la
temperatura, iluminacion y colores, porque es importante brindarles a los colaboradores un
puesto de trabajo adecuado que no genere estrés o algun tipo de malestar que impida realizar
sus funciones adecuadamente.

De la misma manera, se convoca a la gerencia a realizar capacitaciones periédicas de
manejo y control del estrés para los supervisores de agencia, asi ellos estaran preparados para
transmitir y aplicar los conocimientos correctos en cuanto a prevencién y control de situaciones
estresantes mediante herramientas de intervencion que contribuyan al bienestar a sus
trabajadores.

Por ultimo, los supervisores deberian realizar al inicio de la jornada diaria charlas que
busquen potenciar a nivel individual estrategias cognitivo-conductuales, las cuales buscan que
los colaboradores dominen un conjunto de habilidades y comportamientos que les permitan
reducir la fuente de estrés, mejorando la percepcion, interpretacion y evaluacion de problemas
laborales.
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Anexos
Cuestionario de Satisfaccion Laboral

Marque con un aspa las siguientes caracteristicas que se ajusten a su persona.

Edad: Género:M () F()

Estado Civil: Soltero( ) Casado( ) Viudo( ) Divorciado( ) Conviviente ()
Tiempo de servicio en el banco:
Situacion Laboral: Estable ()  Contratado ( )

Puesto que ocupa: Promotor de Servicios ( )  Asesor de Ventas ( )

Estimado colaborador, con la finalidad de conocer cuél es su opinion acerca de las
caracteristicas relacionadas con su actividad laboral, le presento una serie de afirmaciones a las

cuales, le agradeceré, responda con total sinceridad marcando con un aspa a la alternativa que

considere expresa mejor su punto de vista:

TA: Totalmente de acuerdo DA De acuerdo I: Indeciso

TED: Totalmente en desacuerdo

Recuerde, los datos son tratados de manera anénima y no hay respuestas correctas e incorrectas

por tratarse s6lo de opiniones.

ED: En desacuerdo

TA

DA

ED

TED

. La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacidon de mis labores

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

. El ambiente creado por mis compafieros es el ideal para desempefiar mis funciones

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

. La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra

. Mi(s) jefe(s) es(son) comprensivo(s)

. Me siento mal con lo que hago

. Siento que recibo de parte de la empresa mal trato

O |0 (N |(bh W(N (-

. Me agradan trabajar con mis companeros

10. Mi trabajo permite desarrollarme personalmente

11.

Me siento realmente util con la labor que realizo

12.

Es grata la disposicion de mi jefe cuando les pido alguna consulta sobre mi trabajo

13.

El ambiente donde trabajo es confortable

14. Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable

15.

La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estdn explotando

16.

Prefiero tomar distancia con las personas con las que trabajo

17.

Me disgusta mi horario

18.

Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo

19.

Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia

20. Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad de trabajo

21.

La comodidad que me ofrece el ambiente de trabajo es inigualable

22.

Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econdmicas




23.

El horario de trabajo me resulta incOmodo
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24.

La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de trabajo

25.

Me siento feliz por los resultados que logro en mi trabajo

26.

Mi trabajo me aburre

27.

La relacién que tengo con mis superiores es cordial

28.

En el ambiente fisico donde me ubico, trabajo comodamente

29.

Mi trabajo me hace sentir realizado

30.

Me gusta el trabajo que realizo

31.

No me siento a gusto con mi jefe

32.

Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias

33.

No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas reglamentarias

34.

Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo(a)

35.

Me siento complacido con la actividad que realizo

36.

Mi(s) jefe(s) valora(n) el esfuerzo que hago en mi trabajo
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Cuestionario de Sindrome de Burnout

Marque con un aspa las siguientes caracteristicas que se ajusten a su persona.

Edad: Género:M () F()

Estado Civil: Soltero () Casado( ) Viudo( ) Divorciado () Conviviente ( )
Tiempo de servicio en el banco:
Situacion Laboral: Estable ()  Contratado ( )

Puesto que ocupa: Promotor de Servicios ( )  Asesor de Ventas ( )

Estimado colaborador, con la finalidad de conocer cuél es su nivel de estrés frente a su trabajo,
le presento una serie de frases a las cuales, le agradeceré, responda con total sinceridad

marcando con un aspa a la alternativa que usted considere correcta, segun la siguiente escala:

6: Nunca 3: Pocas veces al mes 0: Todos los dias
5: Pocas veces al afio 0 menos 2: Una vez a la semana
4: Una vez al mes 0 menos 1: Pocas veces a la semana

Recuerde, los datos son tratados de manera anonima y no hay respuestas correctas e incorrectas

por tratarse sélo de opiniones.

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

Facilmente 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 estresado por mi trabajo

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

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

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

Me siento muy activo

Me siento frustrado con mi trabajo

Creo que estoy trabajando demasiado

No me preocupa realmente lo que les ocurra a algunas personas a las que doy servicio

Trabajar directamente con personas me produce estrés

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

Me siento estimulado después de trabajar en contacto con personas




Matriz de consistencia

Problema Principal

Objetivo Principal Hipotesis
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Variables

¢De qué manera influye el
Sindrome de Burnout en la
satisfaccion laboral de los
trabajadores de una Entidad
Bancaria en la ciudad de
Chiclayo?

Determinar la influencia del Sindrome de Burnout
en la Satisfaccion Laboral de los trabajadores de
una Entidad Bancaria en la ciudad de Chiclayo

Objetivos Especificos

Indicar la presencia del Sindrome de Burnout en
los trabajadores de una Entidad Bancaria en la
ciudad de Chiclayo

Indicar el nivel de satisfaccion laboral de los
trabajadores de una Entidad Bancaria en la ciudad
de Chiclayo

El Sindrome de
Burnout presenta una
influencia
significativa y
desfavorable en la
satisfaccion laboral
de los trabajadores de
una entidad financiera
en la ciudad de
Chiclayo

Indicar la influencia de las dimensiones del
Sindrome de Burnout en la satisfaccion laboral de
los trabajadores de una Entidad Bancaria en la
ciudad de Chiclayo.

Dependiente

Satisfaccion Laboral

Dimensiones Indicadores
Condiciones fisicas o Elementos materiales
materiales Infraestructura

Incentivos econdmicos
Pagos adicionales
Lineamientos

Relaciones interpersonales en el
ambiente laboral

Oportunidades de autorrealizacién
Funciones y responsabilidades

Beneficios laborales y
remunerativos

Politicas administrativas
Relaciones sociales

Desarrollo personal
Desempefio de tareas
Relacién con la autoridad Relacién con jefes directos
Independiente

Sindrome de Burnout

Indicadores
Manifestaciones fisicas
Manifestaciones psiquicas

Relaciones interpersonales en el
ambiente laboral

Incompetencia laboral

Dimensiones

Agotamiento emocional

Despersonalizacion

Abandono de actividades

Falta de realizacion personal i . .
familiares, sociales y recreativas
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Disefio y Tipo de investigacion Poblacién, muestra y muestreo Procedimiento y procesamiento de datos

Enfoque cuantitativo
Tipo aplicada 105 colaboradores pertenecientes a las areas operativas y comerciales de 7
Nivel explicativo agencias de la entidad financiera en la ciudad de Chiclayo
Disefio no experimental

Se realizd un cuestionario online para los colaboradores de 7
agencias de la entidad financiera
Se procesaron los datos a través del software estadistico SPSS v25




