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Resumen 

 

La investigación tuvo como objetivo establecer la relación entre el síndrome de 

burnout y satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa privada de 

electrodomésticos de Perú, 2022. El enfoque de la investigación fue de tipo básica, 

enfoque cuantitativo, correlacional, diseño no experimental transversal. La 

población estuvo conformada por de 600 colaboradores del área de venta de diez 

sedes de la empresa y, la muestra estuvo conformada por 150 colaboradores. La 

técnica empleada fue la encuesta y los instrumentos fueron los cuestionarios para 

ambas variables. En relación con los resultados, los encuestados perciben una 

correlación negativa (rs = -0,630) y estadísticamente significativa (p < 0,05) entre el 

burnout y la satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa privada 

de electrodomésticos de Perú, 2022. Asimismo, en relación con sus dimensiones 

se encontraron correlaciones negativas en las dimensiones: agotamiento 

emocional (rs = -0,640), despersonalización (rs = - 0,605) y correlación positiva en 

la dimensión realización personal (rs = 0,510) estadísticamente significativa (p < 

0,05). 

 

Palabras clave: Burnout, satisfacción laboral, colaboradores, asesores de venta, 

empresa de electrodomésticos 
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Abstract 

 

The objective of the research was to establish the relationship between burnout 

syndrome and job satisfaction in sales consultants in a private home appliance 

company in Peru, 2022. The research approach was basic, quantitative, 

correlational, non-experimental cross-sectional design. The population consisted of 

600 employees in the sales area of ten of the company's offices, and the sample 

consisted of 150 employees. The technique used was the survey and the 

instruments were questionnaires for both variables. In relation to the results, the 

respondents perceived a negative correlation (rs = -0.630) and statistically 

significant (p < 0.05) between burnout and job satisfaction in sales consultants in a 

private home appliance company in Peru, 2022. Likewise, in relation to its 

dimensions, negative correlations were found in the dimensions: emotional 

exhaustion (rs = -0.640), depersonalization (rs = - 0.605) and personal fulfillment (rs 

= 0.510) statistically significant (p < 0.05) and positive correlation in the personal 

fulfillment dimension (rs = 0.510) statistically significant (p < 0.05). 

Keywords: Burnout, job satisfaction, collaborators, sales consultants, appliance 

company 
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I. INTRODUCCIÓN  

 

En la actualidad, diferentes áreas organizacionales y empresas muestran la 

velocidad y dinamismo que surge mediante la tecnología, la cual es considerada 

como una amenaza en vista de la exigencia laboral para los colaboradores de una 

empresa, así como para una Institución, de acuerdo a la Organización del Trabajo 

(OIT) menciona que las causas obedecen a raíz de la pandemia del COVID-19, ya 

que fue necesario que los colaboradores de manera indistinta al área en que 

pertenezcan, contribuyan a fortalecer logros con los cuales se garanticen metas o 

propósitos de la organización desde una perspectiva colaborativa, analítica y, que 

promueva el aumento de productividad en la organización (OIT, 2021). 

Por ello, en las empresas de ventas, consideran que dichos factores expuestos 

promueven sobrecarga laboral y agotamiento a nivel físico - emocional, conlleva 

que sea dañino y perjudicial dado que expone la salud del asesor de ventas, en tal 

sentido, cuando los factores son continuos, se tiene en referencia al Burnout, por lo 

tanto, la necesidad del estudio parte hacia el abordaje de reconocerse como una 

patología que ocasiona cambios en el estado de ánimo del colaborador y, es 

necesario identificar el nivel de intensidad del padecimiento con el fin de abordar 

estrategias para un adecuado soporte al asesor de ventas de electrodomésticos. 

Por otro lado, en términos de la satisfacción laboral, toda esta aglomeración de 

factores conduce a que se reduzcan los niveles que el colaborador percibe en 

función a los aportes que genera en cuanto en la asignación de tareas, lo que 

agudiza la relación con la otra variable, puesto que es opuesta, dicho esto, en esa 

medida los colaboradores esperan que la organización retribuya un ambiente 

favorable para un clima laboral adecuado y, con ello, pueda establecerse un 

entorno confortable que se encuentre proyectado a trabajar colaborativamente. 

La Organización Mundial de la Salud (OMS) menciona que la propia adaptación de 

un colaborador a través de la convivencia genera factores estresores que limitan 

ciertas funciones que desempeñan, no obstante, es necesario que se consideren 

situaciones como la evaluación de desempeño, supervisiones para detectar los 

puntos críticos que se desarrollan por la excesiva carga laboral (OMS, 2020). 

Para agregar, la OMS (2020) en su propósito de reducir el estrés en los 

colaboradores, mencionan que es necesario compartir una sana convivencia que 
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se amplíe desde las historias positivas, reduciendo de este modo las noticias falsas 

acerca de la pandemia, lo cual, no favorece a la salud mental de los colaboradores, 

puesto que se desencadena en factores de riesgo que luego son mortales. 

Anteriormente, la OMS (2015) reveló que en México se tuvo índices altos de dicho 

desencadenamiento, el más crítico fue el infarto con un 73%, luego en Estados 

Unidos, estos hechos repercutieron en un 59%, en ese sentido, la OIT (2021) 

menciona que todo ello, se produce por un horario estricto que afecta el clima 

laboral que no propicia un ambiente favorable. 

A niveles del contexto socioeconómico, este síndrome afecta de modo notable en 

los niveles de productividad para toda organización, conllevando la reducción de 

utilidades, rentabilidad y la propia oferta de competencias en el mercado laboral, 

dichas situaciones se identifican en el ausentismo laboral o abandono en los 

puestos laborales debido a la insatisfacción laboral por los factores que se asocian 

a las dificultades en el área de trabajo. 

Para agregar, la Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia 

y la Cultura (UNESCO), refieren que en Colombia se afectó el mercado laboral de 

diversos sectores del medio empresarial, generando el cierre de negocios que tuvo 

en ella, gran pérdida económica al capital (UNESCO, 2020). Por tal razón, el 

Instituto Internacional para la Educación Superior en América Latina y el Caribe 

(IESALC) mencionó que, para contribuir a una mejor convivencia, esta debe 

generarse desde la comunicación efectiva, para generar estímulo extrínseco en 

lograr comprometer a la organización (IESALC, 2020) 

En el Perú, según cifras del Instituto Nacional de Salud Mental (INSM), evidencian 

que, durante el transcurso de dos años consecutivos, es propicio que el colaborador 

disponga de una evaluación sobre el control de enfermedades crónica, las mismas 

que pueden haber ocurrido por una sobrecarga laboral asociada con trastornos de 

ansiedad, lo cual impacta a la salud física y emocional, pero que puede controlarse 

de manera oportuna (INSM, 2019), para agregar, Rojas (2018) hace referencia a 

como un 60% de la población peruana presenta niveles elevados de estrés, sin 

embargo, la cifra que refleja aumento predominante es el 70% con relación al estrés 

laboral, es posible encontrar que dichos porcentajes se asocian de manera 

progresiva de acuerdo al aumento que se origine en la salud emocional. 
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En la ciudad de Barranca en una Empresa de electrodomésticos, se observó que, 

con el paso de la pandemia, la propia crisis redujo que las ventas disminuyeran, por 

lo cual, los asesores de ventas debían trabajar mucho más para la cobertura de 

metas consignadas, sin embargo, asociado a los problemas familiares, personales, 

evidenciando aspectos que obedecían a factores estresores, lo cual fue casi 

imposible de controlar, hasta que los propios colaboradores se saturaron por las 

medidas de emergencia y distanciamiento, no permitieron hacer fluir sus 

habilidades blandas en toda su exposición de venta habitual, lo cual trajo que se 

genere disminución en su satisfacción laboral. 

El problema general fue: ¿Cuál es la relación entre el burnout y satisfacción laboral 

en los asesores de venta en una empresa privada de electrodomésticos de Perú, 

2022? 

La investigación se justificó a nivel teórico porque se fundamentó en la teoría de 

Maslach y Jackson (1981), Palma (1999) y Maslow (2006), con el aporte del 

constructo; asimismo se justificó a nivel práctico, porque resultó conveniente por su 

contribución a que se tengan en cuenta estrategias que aporten a mejorar las 

condiciones laborales desde la perspectiva del cuidado de la salud mental y 

fisiológica como parte de los beneficios en el ámbito social del asesor de venta. 

La investigación tuvo como objetivo general: Determinar la relación entre el burnout 

y satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa privada de 

electrodomésticos de Perú, 2022; asimismo los objetivos específicos: Identificar los 

niveles de las variables burnout y satisfacción laboral, determinar la relación entre 

el agotamiento emocional, despersonalización, realización personal y la variable 

satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa privada de 

electrodomésticos de Perú, 2022 

Además, la hipótesis general fue: Existe relación negativa y significativa entre el 

burnout y satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa privada de 

electrodomésticos de Perú, 2022, asimismo, las hipótesis específicas son: Existe 

relación negativa y significativa entre el agotamiento emocional, 

despersonalización, y relación positiva y significativa entre la realización personal y 

la variable satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa privada 

de electrodomésticos de Perú, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

A nivel nacional, se encontró Flores (2020), en su investigación abordó como 

propósito establecer relación entre a satisfacción laboral y el estrés en el área 

administrativa de una escuela de Yunguyo, dicho estudio fue elaborado desde la 

ruta cuantitativa básica correlacional explicativa, la muestra fue a 57 participantes 

a quienes fueron aplicado como instrumentos dos cuestionarios, los resultados 

revelaron que la carga laboral y la acumulación de horarios ocasiona que se 

desencadenen factores estresores, la relación entre las variables es desfavorable. 

Carlos (2020), en su investigación tuvo como objetivo establecer la relación entre 

el nivel del burnout y satisfacción laboral en profesionales de enfermería, asimismo, 

el estudio fue tipo cuantitativo, alcance correlacional, diseño no experimental corte 

transversal, en cuanto a la muestra se conformó con 50 personas. Los resultados 

revelaron una relación media (rs = - 0,397) y significativa (p < 0.05). 

Vásquez y Pineda (2021) en su investigación tuvieron como objetivo establecer la 

relación entre el nivel de burnout y la satisfacción laboral. Para ello, propusieron un 

enfoque cuantitativo, nivel correlacional con diseño no experimental. La muestra se 

constituyó en 369 administrativos. Los resultados revelaron que se encontró 

relación negativa (rs = - 0,432) y significativa (p < 0.05) entre las variables y 

dimensiones descritas. 

Yslado et al. (2019) en su investigación tuvieron como objetivo determinar las 

relaciones funcionales entre el burnout y la satisfacción laboral. El estudio fue 

cuantitativo correlacional observacional transversal no experimental. La muestra 

abarcó a 177 profesionales, los resultados revelaron una correlación negativa (rs = 

-0,62) y significativa (p < 0.05), entre las variables. 

Jacinto (2019), en su investigación tuvo como propósito identificar la relación entre 

el burnout y satisfacción laboral en docentes de una escuela pública, fue un estudio 

cuantitativo correlacional no experimental, la muestra fue de 24 docentes. Los 

resultados arrojaron un (rs = 0,648) y significativa (p < 0.05), lo cual expresa relación 

entre las variables. 

A nivel internacional, Salazar (2021), en su investigación tuvo como objetivo 

analizar la relación entre el burnout y el nivel de satisfacción laboral en 

colaboradores de una institución financiera durante el contexto COVID-19, el 
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estudio fue básico, cuantitativo correlacional no experimental transversal. Los 

resultados revelaron la existencia de relación inversa (rs =- 0,543) y significativa (p 

< 0.05) entre las variables. 

Álvarez, Mori y Gómez (2019) en su investigación tuvieron como objetivo analizar 

la relación entre el burnout y la satisfacción laboral en enfermeras. El estudio fue 

cuantitativo correlacional con diseño no experimental. En la muestra se integraron 

a 1346 enfermeras, las cuales condujeron a correlaciones negativas (rs = -0,271) y 

significativa (p < 0.05), estableciéndose la existencia de asociación negativa. 

Álvarez, Chacón y Sánchez (2019), en su investigación tuvieron como finalidad 

relacionar el burnout con el desempeño laboral en colaboradores del Estado, para 

ello, el estudio respondió al enfoque de tipo cuantitativo con alcance correlacional 

y diseño no experimental de corte transversal, para lo cual, se tuvo en cuenta a 290 

personas. Los resultados revelaron que la satisfacción de los trabajadores fue 

media y, se evidenció una relación inversa (rs = -0,248) y significativa (p < 0.05) 

que respondió a que cuando mayores el nivel de motivación intrínseca, menor es 

el nivel en el burnout. 

Caravaca, Carrión y Pastor (2018) en su estudio tuvieron como propósito conocer 

la relación entre el burnout y satisfacción laboral en trabajadoras sociales, el estudio 

fue cuantitativo correlacional transversal no experimental, la muestra fue de 59 

personas, los resultados revelaron que las asociaciones estadísticas negativas (rs 

= -0,248) y significativa (p < 0.05) para las variables burnout y la satisfacción laboral. 

Jordán (2017) en su investigación tuvo como finalidad conocer la relación entre el 

nivel de burnout y el nivel de satisfacción en empleados de un grupo corporativo, 

se consideró al estudio como cuantitativo, alcance correlacional y, con diseño de 

tipo no experimental. Los resultados se comprobaron mediante un valor Chi 

Cuadrado calculado = 12,59, el cual demostró que el burnout influye en la 

satisfacción laboral. 

Para las bases teóricas de la primera variable, se tiene como definición el burnout, 

para ello es necesario precisar que según los autores Lazarus y Folkman (1986) 

hacen referencia que el burnout tiene como característica el estrés agudo o crónico, 

el mismo que al generarse produce el factor estresor en el entorno laboral. Dichas 

situaciones, se evalúan de acuerdo al contexto que se expone en medida de las 

capacidades del colaborador, por tal razón, los procesos cognitivos que se 
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evidencian en el medio de interacción se valoran de acuerdo a cada respuesta del 

individuo. 

Para agregar, Maslach (2001) refiere que las relaciones en el estudio de la variable, 

obedecen a respuestas que son causadas por el estrés, producido por una jornada 

laboral extendida con actividades que, en algunas oportunidades, someten al 

asesor de venta. En repercusión de ello, se evidencian respuestas acumuladas en 

el sujeto mediante acciones que suscitan el conflicto en su ámbito laboral. 

También, se hace referencia a Leka (2004) menciona que se presentan reacciones 

por el colaborador cuando se encuentra sometido a las exigencias que puedan 

ocurrir el área de venta, acumulándose constante presión o sobrecarga laboral. 

Todo ello, como parte del tipo de capacidad de respuesta que tuviese como parte 

del reto de sus asignaciones, efecto de ello altera las funciones en el organismo. 

Belloch (2009) sostiene que cuando las respuestas del estrés crónico se evidencian 

en el organismo es porque se encuentran asociadas a los factores fisiológicos, 

psicológicos y emocionales que se presentan con situaciones conductuales en el 

colaborador. 

Para la definición de la variable, se tiene los aportes de los autores base que 

sostienen que es una patología que va evolucionando a raíz de diversas situaciones 

denominadas factores estresores, entre ellas pueden ser evidenciados con 

sentimientos de ansiedad, preocupación, aislamiento, cambio del modo personal 

en el comportamiento. Asimismo, dicha tendencia en el aspecto emocional desata 

agotamiento, lo cual en declive origina el estrés crónico (Maslach y Jackson, 1981). 

Ante ello, se puede precisar que son diferentes los aspectos que conllevan a 

presentar el burnout, la propia literatura muestra los distintos abordajes que se 

orientan en intervenir las modificaciones que sufren los colaboradores al presentar 

el burnout, los mismos que se agudizan sino son detectados a tiempo, para 

proponer estrategias que brinden soporte en la modificación personal para una 

salud mental adecuada en el trabajo y, una convivencia que propicie un entorno 

armonioso. 

La variable presenta tres dimensiones que se sustentan en la teoría base, las 

mismas que hasta la actualidad se evidencian en diferentes estudios en 

colaboradores. A continuación, la primera dimensión es el agotamiento emocional, 

según los autores es el sentimiento de desánimo, desgano o desmotivación que el 
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colaborador presenta en función al desarrollo de sus actividades habituales, 

produce constantemente que no aumente sus niveles de productividad y con ello 

reduzca su autosatisfacción (Maslach y Jackson, 1981). También, se ha referencia 

que la dimensión se presenta por un constante deterioro en los estímulos 

emocional, consecuencia de un extenuado trabajo asociado a la sobrecarga laboral, 

acarreando múltiples conflictos emocionales que sitúan al colaborador ausente de 

su realidad (Díaz y Gómez, 2016). 

La segunda dimensión es la despersonalización, se hace mención que es la actitud 

o trato impersonal del colaborador, la misma que se evidencia en el grado cinismo 

que conlleva a disponer prestar su atención de manera inadecuada, también se 

presentan actos distantes que afectan a su entorno laboral (Maslach y Jackson, 

1981). Para reforzar, Medina (2016) sostiene que son actitudes que se tornan 

negativas y cínicas en el colaborador. Asimismo, Díaz y Gómez (2016) mencionan 

que algunas manifestaciones frecuentes son la intolerancia, irritabilidad y apatía, lo 

cual contraviene al trato humano y cálido que el cliente requiere para la buena 

disposición. 

La tercera dimensión es la realización personal, el cual se dispone en los propósitos 

de superación que posee el colaborador a largo y corto plazo, así como el 

compromiso que asumen en el servicio de ventas, siendo competitivos (Maslach y 

Jackson, 1981). También, los autores Paredes et al. (2017) señalan que cuando el 

colaborador es crítico en su desempeño, evalúa su nivel de satisfacción en el 

trabajo, si ello, es asociado con ausencia de reconocimientos o estímulos, el 

colaborador perderá el compromiso organizacional desde la visión de 

empoderamiento personal. Además, los autores Cavalcante et al. (2016) menciona 

que dichas situaciones tienden a relacionarse con la insatisfacción laboral por la 

disminución del rendimiento. 

En las bases teóricas de la segunda variable, la satisfacción laboral se conoce 

como el nivel de aprobación en la repercusión de la percepción del colaborador en 

base a su trabajo (Werther y Keith, 2000), esta se manifiesta como el grado de 

aceptación o rechazo en base a la percepción de la función del colaborador, 

asimismo, Chávez, Reyes y Ruiz (2007) sostienen que se evalúan distintas 

características que tienen por representación la gratificación de las acciones en 
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base a las percepciones que conlleven a determinar su apreciación, siendo entre 

ellas la insatisfacción, decepción y frustración. 

Por otro lado, Near y Micelli (1985) refiere que es la emoción positiva que se 

obtienen en función de la evaluación laboral a las distintas jornadas que desempeña 

el colaborador. En ese sentido la satisfacción laboral, se orienta a expresar la 

cualidad de dichas actitudes en los colaboradores, indistintamente del área en el 

que trabajen, se sujetan a las condiciones del entorno o ambiente laboral para 

propiciar alternativas de desarrollo en la capacidad de respuesta de su función, lo 

cual se presenta acorde a la remuneración oportuna que perciba para ejercer en 

condiciones necesarias su rutina de trabajo. 

Para reforzar, otros autores como Crites (1969) menciona que es la etapa que se 

basa en el sentimiento perceptivo del trabajo por el colaborador. También, Price y 

Mueller (1996) sostiene que es la característica emocional positiva. Asimismo, 

Muchinsky (1993) refiere que es la respuesta afectiva en el trabajo. Además, 

Newstron y David (1993) refieren que son la acumulación de emociones favorables 

o desfavorables que definen la capacidad de respuesta o rendimiento en su empleo. 

En relación con las teorías, se hace mención a Palma (1999) quien sostiene que es 

la característica que se desarrolla en la propia organización, con énfasis de las 

oportunidades que se evidencian en el reconocimiento de la empresa hacia los 

colaboradores en cuanto a la sociedad, beneficios salariales por sus honorarios o 

desempeño realizado. 

Asimismo, Alquizar y Ruiz (2005) sostienen que es la acumulación de emociones y 

sentimientos que pueden ser favorables o perjudiciales. Añade, Robbins (1996) que 

es la creencia del colaborador antes sus cualidades, los cuales se basan en sus 

valores y atención al servicio que desempeña. En ese sentido, se puede mencionar 

que es la condición que es asumida por el colaborador ante su desempeño. 

Además, Salinas (2001) hace referencia que es un periodo por el cual el 

colaborador tras contar con distintas experiencias emocionales se presenta de 

modo satisfactorio o negativo en el centro laboral.  

Desde los términos de calidad de atención, Soto (2020) la satisfacción laboral, debe 

de conceptualizarse desde la forma más óptima en el que los clientes logran 

alcanzar sus expectativas y se generan componentes que, de modo intrínseco, 

automotivan a la capacidad de respuesta para brindarse con buena disposición. Por 
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tal sentido, puede asumirse que es la actitud que el colaborador dispone ante su 

trabajo. 

El autor Maslow (2006) hace referencia a la teoría de la satisfacción del ser humano, 

el cual se basa en cinco componentes altamente relacionados desde el constructo 

teórico de las necesidades, asimismo, señala que para establecerse un orden en 

las necesidades la única forma es que se satisfagan en el orden jerárquico para 

concatenar con el siguiente. 

Para abordar las dimensiones de las variables se basan las cinco necesidades 

primordiales en el ser humano. A continuación, se exponen a detalle: Primera 

dimensión necesidades fisiológicas, las cuales se basan en la alimentación, 

consumo de líquido, entre otros (Maslow, 2006). 

Segunda dimensión necesidades de seguridad, parte a abordar los aspectos 

emocionales y psicológicos del colaborador, también se consideran aspectos como 

la seguridad física y económico (Maslow, 2006). 

Tercera dimensión necesidades sociales, es la percepción en cuanto a la intensidad 

de las muestras de afecto por el entorno de trabajo (Maslow, 2006). 

Cuarta dimensión necesidad de estima y reconocimiento, las cuales se proyectan 

en base a la perspectiva de los colaboradores, tales como el respeto, la autoestima, 

y la consecución de metas (Maslow, 2006). 

Quinta dimensión autorrealización, es el desenvolvimiento de los colaboradores en 

su área de trabajo para generar empuje, automotivación en la forma de concebir 

sus finalidades. 
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III.  “METODOLOGÍA” 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

• Tipo de investigación:  

La investigación fue de tipo básica debido a que se desarrolló con la 

fundamentación teórica de los constructos de las variables en estudio. 

Asimismo, los autores Hernández y Mendoza (2018) señalan que los 

hallazgos contribuyen a incrementar los aportes teóricos de la literatura. 

• Diseño de investigación:  

Para la investigación se utilizó el diseño de tipo no experimental no se 

manipuló de manera deliberada o intencional a las variables en estudio. Al 

respecto, Hernández y Mendoza (2018) sostienen que la investigación será 

correlacional porque permitieron generar asociación o relación entre dos o 

más variables. Además, fue de corte transversal porque los instrumentos se 

aplicaron en un mismo tiempo. 

De acuerdo al enfoque, fue cuantitativo porque utilizó el análisis numérico 

mediante la estadística para cuantificar por niveles y puntuaciones los 

hallazgos de la investigación. Asimismo, para Hernández y Mendoza (2018) 

sostiene que el método fue hipotético deductivo porque la investigación 

permitió que se arriben las conclusiones en base al contraste de resultados 

existentes, probando conjeturas lógicas en términos de verdad o falsedad de 

hipótesis. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Burnout 

• Definición conceptual 

Es una patología que evoluciona por factores estresores que son 

desencadenantes en sentimientos de preocupación, aislamiento, cambios 

personales en el comportamiento (Maslach y Jackson, 1981). 

• Definición operacional 

La variable fue medida por tres dimensiones basadas en el constructo de 

Maslach y Jackson (1981) mediante inventario con escala politómica. 
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• Indicadores:  

Agotamiento, abrumación, respuesta impersonal, cinismo, sentimiento de 

superación. 

• Escala de medición:  

Ordinal 

 

Variable 2: Satisfacción laboral 

• Definición conceptual:  

Es la cualidad con la que el colaborador percibe su desempeño en función 

a aspectos como beneficios económicos, reconocimiento, aspectos 

sociales y emocionales (Palma, 1999) 

• Definición operacional:  

La variable fue medida en base a cinco dimensiones de Maslow (2006) en 

un instrumento de escala politómica. 

• Indicadores:  

Beneficio, seguridad, reconocimiento, interacción, automotivación. 

• Escala de medición:  

Ordinal 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: Se conformó por los asesores de una empresa de venta de 

electrodomésticos, siendo una cantidad finita de 600 colaboradores del 

área de venta de diez sedes de la empresa. En concordancia con 

Hernández y Mendoza (2018) sostienen que es el conjunto de elementos 

que tienen las características para la medición de las variables. 

• Criterios de inclusión: 

- Colaboradores que se desempeñan como asesores de venta. 

- Colaboradores que laboran más de seis meses en la empresa. 

- Colaboradores que acceden a participar en la encuesta. 

Criterios de exclusión: 

- Colaboradores que se desempeñan como asesores de venta. 

- Colaboradores que laboran más de seis meses en la empresa. 

- Colaboradores que acceden a participar en la encuesta. 
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Muestra: Para la muestra se consideró a 150 colaboradores, según las 

condiciones se refieren que es un subgrupo de la población con 

características comunes del estudio (Hernández y Mendoza, 2018). 

 

Muestreo: El muestreo utilizado fue el no probabilístico o intencional, 

conocido en la literatura como muestreo por conveniencia, se realiza de 

acuerdo a la intencionalidad del investigador en base a la característica 

de la unidad en análisis (Hernández y Mendoza, 2018). 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas en la presente investigación fueron en ambos casos la evaluación 

psicológica, al respecto los autores, Ñaupas et al. (2018) refieren que son útiles 

en la aplicación de investigaciones de carácter social, las cuales se atribuye en 

la recopilación de datos. Para realizar recolección de datos utilizados se 

aplicaron cuestionarios en escala Likert ordinal, de acuerdo a lo que señalan 

Hernández y Mendoza (2018) mencionan que se aplican cuando se necesita 

realizar una medición analítica y cuantitativa de las variables. 

 

Ficha técnica del instrumento que mide el Burnout 

Se presenta la reseña histórica, la primera versión se fundamentó en valores que 

hacían medición de factores de frecuencia e intensidad, luego de ello, el 

instrumento sufrió cambios que se aplicaron a un ámbito de estudio de 

profesionales en salud asistencial, años después, se realizó una edición en el 

año 1996, con la versión del manual que contenía 22 ítems. 

 

Consigna de aplicación 

El instrumento constó de 17 ítems, para aplicarse a los colaboradores se 

respondió mediante un marcado de cinco opciones, en base a las dudas que se 

susciten, los evaluadores acuden absolver la duda, asimismo, el tiempo 

promedio de respuesta se sustentó en 15 minutos (Ver anexos). 
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Propiedades psicométricas originales 

Las propiedades responden desde que se realizó en el año 1986, se realizó la 

validación concurrente y discriminante, luego en el año 1966 se realizó la 

traducción al español, donde se validó por psicólogos y psiquiatras de diferentes 

partes del mundo, considerando en sus estudios valores de confiabilidad con 

rangos de 0,85 - 0,89 Alpha de Cronbach (AC).  

 

Propiedades psicométricas peruanas 

Además, en el ámbito del medio peruano tuvo varios instrumentos adaptados al 

medio, en referencia la investigación hace mención a la validación que realizaron 

Correa et al. (2019) quienes elaboraron el instrumento en un ámbito de 

estudiantes universitarios mayores a 18 años de edad, con una muestra de 223 

estudiantes que obtuvo una confiabilidad de 0,794 AC, lo que responde a que el 

instrumento es altamente confiable. 

 

Ficha técnica del instrumento que mide la satisfacción laboral 

En la segunda variable, se presenta la ficha técnica del instrumento que mide la 

satisfacción laboral, la cual se expone desde su reseña histórica, el cual se 

sustentó en las bases teóricas del constructo de Abraham Maslow, sobre la 

satisfacción laboral del colaborador, las cuales se desarrollaron en base a las 

cinco necesidades del ser humano, con el cual se sustentaron el desarrollo del 

instrumento actual.  

 

Consigna de aplicación 

Se basó en el cuestionario que consta de 15 ítems, para lo cual se solicitó a los 

colaboradores responder mediante un marcado de cinco opciones, en base a las 

dudas que se susciten, los evaluadores acuden absolver la duda. El tiempo 

promedio de respuesta se sustentó en 15 minutos (Ver anexos). 

 

Propiedades psicométricas originales 

El instrumento consistió en la adaptación de distintos medios con variaciones en 

las dimensiones, todo ello puede referirse como los casos de validación 
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concurrente en un estudio a 300 colaboradores de Minnesota con una 

confiabilidad de 0,790 Alfa de Cronbach. 

 

Propiedades psicométricas peruanas 

En el ámbito nacional se muestran con índices de confiabilidad altos y confiables 

para las escalas de satisfacción que oscilan en coeficientes de 0,766 a 0,828 

Alfa de Cronbach. 

  

3.5. Procedimientos 

En primer lugar, para la aplicación de los instrumentos se tuvo en cuenta solicitar 

permiso a la gerente de la empresa, el cual previa documentación fue aceptada.  

En segundo lugar, considerando las comunicaciones por medio remoto, se 

elaboró un formulario virtual para la aplicación de los instrumentos de las dos 

variables, todo ello se efectuó en un plazo considerable de una semana. 

Asimismo, el cuestionario se sistematizó para ser respondido a través de un solo 

enlace de acceso para guardar la relación entre las respuestas. 

En tercer lugar, se realizó la tabulación de los datos con la descarga en la base 

de datos automática de Microsoft Excel de acuerdo a la valoración de los 

puntajes de la escala. 

En cuarto lugar, se extrajo la base de datos automatizada, para una correcta 

elaboración de la estadística inferencial. 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 
 

Se realizó la configuración de la base de datos en Microsoft Excel, los cuales se 

codificaron en los niveles y rangos de las variables. Para ello, se realizó el 

tratamiento descriptivo con tablas o gráficos de acuerdo a la guía. 

Para los tópicos inferenciales, se determinaron las puntuaciones de acuerdo a la 

variable y sus dimensiones a correlacionarse. Debido a que la investigación fue 

correlacional y tuvo una muestra mayor a 50 elementos, se procedió a realizar 

un análisis previo de normalidad mediante la prueba de Kolmogorov – Smirnov. 

La prueba de hipótesis se realizó mediante el coeficiente de rangos de Rho de 

Spearman, presentándose en tablas con su interpretación abreviada. 
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3.7. Aspectos éticos 

En este apartado se consideró: la utilización de los principios bioéticos que se 

sustentan en: no maleficiencia el cual señala que la investigación no afectó o 

perjudicó a los colaboradores en función de su participación y respeto. Asimismo, 

la beneficiencia que se basa en los beneficios que obtuvieron los colaboradores 

por participar en el presente estudio. También, se tuvo en cuenta la autonomía, 

el cual se sostiene en la libertad que cada colaborador tuvo para participar de 

manera consciente en el estudio. Finalmente se tuvo en consideración a la 

justicia, puesto que se respetó los derechos de confidencialidad a la información 

a los colaboradores que participaron en la investigación. 
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IV. RESULTADOS 

 

 

Tabla 1 

Prueba de normalidad a las variables de estudio 

Variables KS-Z gl p 

Burnout 0.085 150 0.034 

Satisfacción laboral 0.080 150 0.042 

 

 En relación con la Tabla 1, se hizo uso de la prueba de normalidad para 

evaluar el tipo de análisis inferencial a utilizar, con los valores de significancia (p) 

de las variables se obtuvieron que son menores que 0.05, por ello, se determinó 

que la distribución de los datos no presentó una distribución normal, por lo tanto, se 

determinó utilizar la prueba no paramétrica de Correlación de Spearman para la 

comprobación de hipótesis general y específica. 
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Tabla 2 

Correlación de Spearman entre el burnout y la satisfacción laboral 

 Satisfacción laboral 

Burnout 

rs  -0.630 

p . 0.000 

 

En relación con la tabla 2, se presentan los valores de correlación entre las variables 

Burnout y satisfacción laboral, resultó negativa, obteniéndose el valor de rs = -0.630 

y, significativa con p < 0.05, concordante a lo propuesto por los autores Hernández 

Sampieri & Fernández Collado, se podría afirmar como una relación negativa y 

considerable, por ello, se acepta la hipótesis general establecida que existe relación 

negativa y significativa entre el burnout y satisfacción laboral en los asesores de 

venta en una empresa privada de electrodomésticos de Perú, 2022, se ha 

encontrado que cuando el nivel de burnout disminuye, el nivel de satisfacción 

laboral aumenta en los asesores de venta en una empresa privada de 

electrodomésticos de Perú, 2022.  
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Tabla 3 

Correlación de Spearman entre el agotamiento emocional y la satisfacción laboral 

 Satisfacción laboral 

Agotamiento emocional 

rs  -0.640 

p . 0.000 

 

En relación con la tabla 3, se presentan los valores de correlación entre la 

dimensión agotamiento emocional y satisfacción laboral, resultó negativa, 

obteniéndose el valor de rs = -0.640 y, significativa con p < 0.05, concordante a lo 

propuesto por los autores Hernández Sampieri & Fernández Collado, se podría 

afirmar como una relación negativa y considerable, por ello, se acepta la hipótesis 

específica establecida que existe relación negativa y significativa entre el 

agotamiento emocional y satisfacción laboral en los asesores de venta en una 

empresa privada de electrodomésticos de Perú, 2022, se ha encontrado que 

cuando el nivel de agotamiento emocional disminuye, el nivel de satisfacción laboral 

aumenta en los asesores de venta en una empresa privada de electrodomésticos 

de Perú, 2022.  
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Tabla 4 

Correlación de Spearman entre la despersonalización y satisfacción laboral 

 Satisfacción laboral 

Despersonalización  

rs  -0.605 

p . 0.000 

 

En relación con la tabla 4, se presentan los valores de correlación entre la 

dimensión despersonalización y satisfacción laboral, resultó negativa, 

obteniéndose el valor de rs = -0.605 y, significativa con p < 0.05, concordante a lo 

propuesto por los autores Hernández Sampieri & Fernández Collado, se podría 

afirmar como una relación negativa y considerable, por ello, se acepta la hipótesis 

específica establecida que existe relación negativa y significativa entre la 

despersonalización y satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa 

privada de electrodomésticos de Perú, 2022, se ha encontrado que cuando el nivel 

de despersonalización disminuye, el nivel de satisfacción laboral aumenta en los 

asesores de venta en una empresa privada de electrodomésticos de Perú, 2022.  
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Tabla 5 

Correlación de Spearman entre la realización personal y la satisfacción laboral 

 Satisfacción laboral 

Realización personal 

rs  0.510 

p . 0.000 

 

En relación con la tabla 5, se presentan los valores de correlación entre la 

dimensión realización personal y satisfacción laboral, resultó positiva, obteniéndose 

el valor de rs = 0.510 y, significativa con p < 0.05, concordante a lo propuesto por 

los autores Hernández Sampieri & Fernández Collado, se podría afirmar como una 

relación directa y considerable, por ello, se acepta la hipótesis específica 

establecida que existe relación positiva y significativa entre la realización personal 

y satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa privada de 

electrodomésticos de Perú, 2022, por lo tanto se ha encontrado que cuando la 

realización personal aumenta, la satisfacción laboral también aumenta. 
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Tabla 6 

Nivel de burnout 

Niveles f % 

Bajo 70 46.7 

Moderado 60 40.0 

Alto 20 13.3 

 

De acuerdo con la tabla 6, se encontró que los niveles de burnout que presentaron 

los asesores de venta  fueron: nivel bajo con 46.7%, con ello, se entiende que los 

asesores de ventas presentan niveles bajos, que todavía son controlables para 

evitar agotamiento emocional y conductas de despersonalización, también en el 

nivel moderado se encontró un 40% que responde a que se tiene la necesidad de 

accionar medidas de abordaje en relación con el síndrome de burnout, situación 

que se torna en base al estrés y los factores estresores que puedan estar 

presentándose, por otro lado, el nivel alto presentó un 13.3% que requiere atención 

inmediata para su tratamiento y abordaje con la finalidad de mejorar la salud mental 

en los trabajadores, como medida de contingencia es menester que se propicie la 

comunicación y el estímulo con su formación continua en carrera para que sean 

capaces de avizorar nuevos propósitos laborales y personales en los 

colaboradores. 
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Tabla 7 

Nivel de satisfacción laboral 

Niveles f % 

Bajo 10   6.6 

Medio 65 43.4 

Alto 75 50.0 

 

De acuerdo con la tabla 7, se encontró que los niveles de satisfacción laboral que 

presentaron los asesores de venta fueron:  nivel alto con 50%, con ello, se entiende 

que los asesores de ventas perciben niveles altos de satisfacción laboral, que son 

importantes para propiciar condiciones que refuercen el buen trato al cliente y, 

refuerzan los estímulos extrínsecos que promueven la seguridad en los 

colaboradores, asimismo, se obtuvo un nivel medio con 43.4% que responde a 

como el colaborador percibe que su satisfacción laboral es de nivel medio en cuanto 

al aspecto de seguridad laboral, emocional, profesional y desde luego económica 

debido a factores que pueden estar asociados con el ambiente o la forma en como 

percibe las asignaciones pendientes, por otro lado, un 6.6% presenta nivel bajo, lo 

cual en efecto se encuentran insatisfechos con el ambiente o resultados que 

conllevas a que otorguen un mejor índice de productividad para hacer mejor su 

trabajo, por lo cual, es necesario detectarse para abordar desde la comunicación 

un proceso de mejora continua ante sus necesidades. 
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V. DISCUSIÓN 

 

La investigación se obtuvo como propósito conocer la relación entre las variables 

en estudio, se presentan la contrastación de resultados con los hallazgos que se 

presentan como antecedente en el estudio de las variables. 

La hipótesis general existe relación negativa y significativa entre el burnout y la 

satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa privada de 

electrodomésticos de Perú, 2022, se aceptó debido a que reveló una correlación 

negativa rs = -0.630 y significativa p < 0.05, por lo tanto, se ha encontrado que 

cuando el nivel de burnout disminuye, el nivel de satisfacción laboral aumenta. 

Dichos hallazgos coincidieron con Carlos (2020) quien en sus resultados encontró 

una correlación negativa de rs = -0.397 y significativa p < 0.05, siendo los niveles 

entre las variables inverso y negativo. También, Yslado et al. (2019) menciona que 

los resultados de su investigación fueron de relación negativa de rs = -0.62 y 

significativa p < 0.05 con ciertas dimensiones que presentaron correlaciones 

negativas.  

Para precisar, cuando los autores Lazarus y Folkman (1986) mencionan el 

constructo teórico del burnout, comprende la generación de diferentes factores 

estresores que conllevan a situaciones que sobrecargan al colaborador, todo ello, 

se tiene en medida de la interacción que los colaboradores presentan sus 

respuestas ante distintas acciones del ámbito laboral. Luego, Maslach (2001) con 

mayor profundidad realiza el estudio de la variable para evidenciar los conflictos 

que intervienen dentro de la sobrecarga laboral del colaborador, el mismo que se 

encuentra sometido a constante exigencia, para medir su capacidad de 

desempeño, propiciando en cierta manera la presión en su entorno de trabajo. Para 

añadir, Palma (1999) sustenta que el desarrollo de la propia organización se 

trasluce desde las oportunidades de reconocimiento que se brinde al colaborador, 

por tal motivo, va ser un factor extrínseco que asocia a los colaboradores con un 

estímulo que se recompensa de acuerdo a su rendimiento en el área. 

Para reforzar los resultados de las variables en los colaboradores presentaron un 

nivel bajo de burnout y, un nivel alto en cuanto a su satisfacción laboral, ello permite 
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que consigan hacer frente a regular de manera equilibrada sus emociones debido 

a que pueden administrar adecuadamente sus tiempos de las asignaciones que 

sean delegadas a su actividad o quehacer diario, lo cual denota satisfacción sobre 

su desempeño realizado en las áreas de venta de la empresa. 

En la primera hipótesis específica existe relación negativa y significativa entre el 

agotamiento emocional y la satisfacción laboral en los asesores de venta en una 

empresa privada de electrodomésticos de Perú, 2022, se aceptó debido a que 

reveló una correlación negativa rs = -0.640 y significativa p < 0.05, por lo tanto, se 

ha encontrado que cuando el nivel de agotamiento emocional disminuye, el nivel 

de satisfacción laboral aumenta. Los resultados expuestos, coinciden con Flores 

(2020) quien señala en sus resultados que la acumulación de carga laboral genera 

desencadenamientos de factores menciona el Salazar (2021) quien en una 

institución financiera señala que existe relación inversa y negativa entre las 

variables. 

Para reforzar, Belloch (2009) destaca que el origen del estrés se evidencia en 

respuestas de carácter fisiológicas, las cuales son denominadas como factores 

estresores y, tienden a generar agotamiento en los colaboradores, por tal razón, 

origina el estrés crónico. Por ello, se debe proponer que ante la presencia de estas 

incidencias en el personal se planteen estrategias que brinden soporte emocional 

para propiciar una convivencia armoniosa en el ámbito laboral y entorno. 

Los resultados de la primera dimensión revelaron correlación negativa, por lo cual 

se sostiene que el equipo de colaboradores presentó un nivel bajo de agotamiento 

emocional y, un nivel alto en satisfacción laboral, considerando que los sentimientos 

de desánimo, desgano son superados a pesar de su naturaleza, ello, propone que 

sus actividades demuestren una alta productividad, desde la buena disposición en 

la atención al cliente. 

En la segunda hipótesis específica existe relación negativa y significativa entre la 

despersonalización y la satisfacción laboral en los asesores de venta en una 

empresa privada de electrodomésticos de Perú, 2022, reveló una correlación 

negativa de rs = -0.605 y significativa p < 0.05, por lo tanto, se ha encontrado que 

cuando el nivel de despersonalización disminuye, el nivel de satisfacción laboral 
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aumenta. Dichos resultados se comparan con los hallazgos de Vásquez y Pineda 

(2021) quien señala en base a su investigación una correlación negativa en sus 

dimensiones. También, se encuentran los hallazgos de Álvarez, Mori y Gómez 

(2019) quienes revelan sus resultados con una asociación negativa entre las 

variables. 

Para añadir, es necesario partir desde la teoría que propone Maslach y Jackson 

(1981) con la despersonalización, las cuales son consideradas como actitudes que 

conllevan al colaborador a realizar un trato inadecuado, impersonal, sin considerar 

a la persona que presta servicio, usualmente, no presenta manifestaciones de 

tolerancia y asertividad, por el contrario, sus emociones se ven envueltas en 

cinismo, irritabilidad y ausencia de disposición. 

En los hallazgos de la segunda dimensión, se encontró correlación negativa, 

sustentando que los niveles de burnout son de nivel bajo y, el nivel de satisfacción 

laboral es alto; ello responde al modo en como los colaboradores manifiestan el 

trato humano, amable y cordial al servicio de los clientes, dispuestos a absolver las 

dudas sobre los equipos electrodomésticos que se encuentran en el área de ventas. 

 

En la tercera hipótesis específica existe relación positiva y significativa entre la 

realización personal y la satisfacción laboral en los asesores de venta en una 

empresa privada de electrodomésticos de Perú, 2022, reveló una correlación 

positiva moderada de rs = 0.510 y significativa p < 0.05, por lo tanto, se ha 

encontrado que cuando el nivel de realización personal aumenta, el nivel de 

satisfacción laboral también aumenta. Los hallazgos coinciden en Lima, con Jacinto 

(2019) quien sostiene que la correlación entre sus variables fue positiva con un 

valor rs = 0.648 y significativa p < 0.05 expresando relación positiva. Asimismo, en 

España, los autores Caravaca, Carrión y Pastor (2018) hacían referencia a las 

asociaciones son positivas en sus resultados para las variables. 

 

También, hay que destacar que cuando el colaborador posee compromiso en su 

trabajo, va presentar competitividad, lo cual se denota en sus estímulos intrínsecos 

o personales para lograr la satisfacción en su trabajo, se plantea metas o propósitos 

que contribuyan a satisfacer su plenitud desde una perspectiva de 
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empoderamiento. Así, señala Paredes (2017) cuando hace referencia que dichas 

situaciones se relacionan con un colaborador autocrítico, porque evalúa su 

desempeño a la corto y largo plazo. 

 

Para añadir, cuando el colaborador logra reconocer que la empresa se interesa por 

su beneficio, lo reconoce de modo constante va promover que sus cualidades se 

ejecuten con acciones favorables en modo positivo desde su ambiente de trabajo. 

En tal sentido, desde un término de calidad, Soto (2020) menciona que cuando se 

logra optimizar las expectativas del cliente y se generan componentes intrínsecos, 

puede favorecer a un ambiente que otorgue seguridad, en cuanto a su aspecto 

físico y emocional, así como en lo económico y social. 

 

Los resultados de la tercera dimensión, revelaron un nivel de correlación positiva, 

sustentando que la medida de la realización personal presenta un nivel medio y, la 

satisfacción laboral un nivel medio, por lo cual, se concluye que los colaboradores 

en la empresa tienen buena disposición, pero requieren mejorar ciertas 

perspectivas como la formación continua, aumentar conocimientos con 

capacitaciones para aumentar su compromiso laboral, en definitiva, los resultados 

muestran que los hallazgos tienen gran alcance con los resultados de los 

antecedentes que se sustentan en el estudio, presentando aportes que son útiles 

para tomar decisiones en mejora de la empresa y los colaboradores que atienden 

en el área de ventas. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

PRIMERA: Existe una correlación negativa (rs = -0.630) y estadísticamente 

significativa (p < 0.05) entre el burnout y la satisfacción laboral en los 

asesores de venta en una empresa privada de electrodomésticos de Perú, 

2022; por lo tanto, se ha encontrado que cuando el nivel de burnout 

disminuye, el nivel de satisfacción laboral en los colaboradores aumenta. 

SEGUNDA: Existe una correlación negativa (rs = -0.640) y estadísticamente 

significativa (p < 0.05) entre la dimensión agotamiento emocional y la 

satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa privada de 

electrodomésticos de Perú, 2022; por lo tanto, se ha encontrado que cuando 

el nivel de agotamiento emocional disminuye, el nivel de satisfacción laboral 

en los colaboradores aumenta. 

TERCERA: Existe una correlación negativa (rs = -0.605) y estadísticamente 

significativa (p < 0.05) entre la dimensión despersonalización y la 

satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa privada de 

electrodomésticos de Perú, 2022, por lo tanto, se ha encontrado que el nivel 

de despersonalización disminuye, el nivel de satisfacción laboral en los 

colaboradores aumenta. 

CUARTA: Existe una correlación positiva (rs = 0.510) y estadísticamente 

significativa (p < 0.05) entre la dimensión realización personal y la 

satisfacción laboral en los asesores de venta en una empresa privada de 

electrodomésticos de Perú, 2022, por lo tanto, se ha encontrado que el nivel 

de realización personal aumenta, el nivel de satisfacción laboral en los 

colaboradores también aumenta. 

 

 

 

 



28 
 

VII. RECOMENDACIONES 

 

 

PRIMERA: Se recomienda que el área de recursos humanos y la gerencia de la 

empresa de electrodomésticos, con la intención de disminuir los niveles del 

burnout y aumentar los índices de satisfacción laboral propicien actividades 

de confraternidad entre los distintos colaboradores que laboran para la 

empresa, con la finalidad que interactúen y, puedan conocerse mejor para 

generar un clima de calidez y confianza. Asimismo, es propicio que en dichas 

reuniones sean dirigidas por un profesional de psicología de la salud, para 

que realice mediaciones en la comunicación de experiencias de mejora en 

cada una de las áreas con el propósito de brindar una mejor atención al 

cliente. 

 

SEGUNDA: Se recomienda al área de recursos humanos empresa de 

electrodomésticos, que para evitar el agotamiento emocional la gerencia 

velar por la integridad laboral de los colaboradores, respetando horarios y 

promoviendo una misión organizacional que se base en el trabajo 

colaborativo para incentivar el compromiso laboral y con la mejora en su 

satisfacción laboral. Asimismo, se debe de prever las actividades con tiempo 

de modo que los colaboradores no resulten afectados con sobrecarga laboral 

que luego es llevado a sus hogares para completar. 

 

TERCERA: Se recomienda al área gerencial de la empresa de electrodomésticos 

en asociación con el área de recursos humanos con la finalidad de identificar 

a los colaboradores que presentan trato impersonal, despersonalización o 

cinismo, realizar cada cierto tiempo una encuesta de satisfacción al 

colaborador y usuario, para que se tengan indicadores actualizados sobre el 

aspecto emocional y la conformidad en el cruce de información de ambos, 

propiciar ello, generará que la administración se preocupe por el bienestar y 

servicio de ambas partes; ello permitirá que se tomen acciones de mejora o 

estrategias para superar las debilidades que se encuentren. 
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CUARTA: Se recomienda al área gerencial, área de recursos humanos de la 

empresa de electrodomésticos, con el propósito de seguir mejorando los 

niveles de realización personal en los colaboradores para una mejor 

satisfacción laboral, se propicien talleres de mejora en habilidades blandas, 

así como convenios para cursos extensivos que refuercen sus 

conocimientos y competencias profesionales, así como las técnicas de 

control emocional, atención al cliente y, todo lo que forme de manera integral 

al colaborador para llevar a cabo una visión de cambio o empoderamiento 

en la empresa desde la satisfacción hasta el compromiso con la calidad en 

la atención. 

 

QUINTA: Se recomienda a los futuros investigadores realizar el correcto análisis 

de la variable para generar un correcto aporte al constructo de los autores 

base y con ello, partir a abordajes de acuerdo a la realidad de estudio, 

asimismo se recomienda considerar el instrumento con ítems específicos, 

contextualizados que ayuden a sistematizar la recopilación de datos de 

manera sincera en los participantes. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

 
 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables y dimensiones Metodología 

Problema general  Objetivo general  Hipótesis general   V1:  Síndrome de Burnout Tipo: Básica 
Enfoque: 
Cuantitativo 
Diseño: No 
experimental, 
transversal 
Nivel: Correlacional 
Población: 1311 
colaboradores del 
área de venta de 
diez regiones 
(sedes) de la 
empresa  
Muestra: 298 
colaboradores 
Instrumentos: 

 
V1: Cuestionario de 
Síndrome de 
burnout 

 
V2: Cuestionario de 
Satisfacción laboral  

¿Cuál es la relación entre el 
síndrome de burnout y 
satisfacción laboral en los 
asesores de venta en una 
empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 
2022? 

Determinar la relación entre 
el síndrome de burnout y 
satisfacción laboral en los 
asesores de venta en una 
empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 
2022 

Existe relación negativa y 
significativa entre el síndrome de 
burnout y satisfacción laboral en 
los asesores de venta en una 
empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 2022 

Dimensiones 
 
D1: Agotamiento emocional 
D2: Despersonalización 
D3: Realización personal 

Problemas específicos Objetivos específicos  Hipótesis específicas  V2: Satisfacción laboral 

¿Cuál es la relación entre el 
agotamiento emocional y 
satisfacción laboral en los 
asesores de venta en una 
empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 
2022? 

Determinar la relación entre 
el agotamiento emocional y 
satisfacción laboral en los 
asesores de venta en una 
empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 
2022. 

Existe relación negativa y 
significativa entre el agotamiento 
emocional y satisfacción laboral 
en los asesores de venta en una 
empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 2022. 

Dimensiones 
D1:  Fisiológica 
D2:  Seguridad 
D3:  Social 
D4:  Reconocimiento  
D5:  Autorrealización 

¿Cuál es la relación entre la 
despersonalización y 
satisfacción laboral en los 
asesores de venta en una 
empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 
2022? 

Determinar la relación entre 
la despersonalización y 
satisfacción laboral en los 
asesores de venta en una 
empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 
2022. 

Existe relación negativa y 
significativa entre la 
despersonalización y satisfacción 
laboral en los asesores de venta 
en una empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 2022. 
 

 

¿Cuál es la relación entre la 
realización personal y 
satisfacción laboral en los 
asesores de venta en una 
empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 
2022? 

Determinar la relación entre 
la realización personal y 
satisfacción laboral en los 
asesores de venta en una 
empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 
2022. 

Existe relación positiva y 
significativa entre la realización 
personal y satisfacción laboral en 
los asesores de venta en una 
empresa privada de 
electrodomésticos de Perú, 2022. 
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Anexo 2: Operacionalización de las variables 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Instrumento 

Burnout Es una patología que evoluciona 

por factores estresores que son 

desencadenantes en 

sentimientos de preocupación, 

aislamiento, cambios personales 

en el comportamiento (Maslach y 

Jackson, 1981). 

La variable fue medida por 

tres dimensiones basadas 

en el constructo de 

Maslach y Jackson (1981) 

mediante inventario con 

escala politómica de 1 a 5 

puntos, según el baremo: 

 

Alto (17 – 39 puntos) 

Moderado (40 – 62 puntos) 

Bajo (63 – 85 puntos) 

 

Agotamiento emocional.  

Ítems: 1, 2, 3, 4, 5. 

Cuestionario de 

síndrome de 

burnout Despersonalización.  

Ítems: 6, 7, 8, 9, 10 

Realización personal.  

Ítems: 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17 

Satisfacción 

laboral 

 

Es la cualidad con la que el 

colaborador percibe su 

desempeño en función a 

aspectos como beneficios 

económicos, reconocimiento, 

aspectos sociales y emocionales 

(Palma, 1999) 

 

La variable fue medida en 

base a cinco dimensiones 

de Maslow (2006) en un 

instrumento de escala 

politómica de 1 a 5 puntos, 

según el baremo: 

 

Alto (15 – 34 puntos) 

Medio (35 – 54 puntos) 

Bajo (55 – 75 puntos) 

 

Fisiológicas.  

Ítems: 1, 2, 3 

Cuestionario de 

satisfacción laboral 

Seguridad. 

Ítems: 4, 5, 6, 7 

Social.  

Ítems: 8, 9, 10 

Reconocimiento.  

Ítems: 11, 12 

Autorrealización.  

Ítems: 13, 14, 15 
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Anexo 3: Instrumentos 

 
Cuestionario de Síndrome de Burnout 

 
 

Instrucciones: Estimados trabajadores, el presente cuestionario tiene por finalidad 

obtener información relevante al síndrome de burnout, por tal motivo se pide leer con 

atención y marcar solo una alternativa como respuesta a cada afirmación. Este 

cuestionario es de carácter anónimo y reservado. 

 
 

Marca una (x) en el recuadro tu respuesta según la siguiente escala de 
valores: 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 
N° Dimensiones/items ESCALA  

Dimensión 1: Agotamiento emocional  1 2 3 4 5 

1 Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo.      

2 Me siento cansado al final de la jornada laboral.      

3 Me siento agotado cuando me levanto por la mañana para trabajar.      

4 Se me hace difícil prestar atención cuando realizo una venta al cliente.      

5 Me siento desgastado por mi trabajo en el servicio de asesoría de 
ventas. 

     

Dimensión 2: Despersonalización  1 2 3 4 5 

6 El entusiasmo por brindar atención en una venta ha disminuido      

7 No me preocupa atender al cliente cuando presento cambios de 
estado de ánimo. 

     

8 No me importa lo que les ocurra a los clientes que tengo que brindar 
atención. 

     

9 El interés por el trabajo ha disminuido desde que algunos clientes me 
responsabilizan por defectos del producto. 

     

10 Dudo sobre la importancia del servicio y asesoría de ventas al cliente.      

Dimensión 3: Realización Personal  1 2 3 4 5 

11 Puedo brindar una solución efectiva ante los problemas que se 
presenten durante el trabajo. 

     

12 Pienso que cuando asisto al trabajo mi servicio y atención es 
importante 

     

13 En mi opinión me considero un buen asesor de venta.      

14 Me siento muy con mucha energía cuando alcanzo mayores ventas.      

15 Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi trabajo.      

16 He logrado aprender muchas cosas útiles en el trabajo.      

17 Cuando realizo mi trabajo siento confianza para entender al cliente y 
resolver los problemas con mucha calma. 
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Cuestionario de Satisfacción Laboral 
 
 

Instrucciones: Estimados trabajadores, el presente cuestionario tiene por finalidad 

obtener información relevante a la satisfacción laboral, por tal motivo se pide leer con 

atención y marcar solo una alternativa como respuesta a cada afirmación. Este 

cuestionario es de carácter anónimo y reservado. 

 
 

Marca una (x) en el recuadro tu respuesta según la siguiente escala de 
valores: 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 
N° Dimensiones/items ESCALA  

Dimensión 1: Fisiológicas  1 2 3 4 5 

1 El ambiente de la empresa tiene adecuada ventilación e iluminación.      

2 La jornada laboral diaria me permite disponer de tiempo para estar 
con mi familia. 

     

3 Los horarios de atención en la empresa permiten que al finalizar mi 
jornada laboral tenga energía para realizar otras actividades. 

     

Dimensión 2: Seguridad 1 2 3 4 5 

4 El ambiente laboral en la empresa me brinda seguridad para 
desarrollar mis funciones eficientemente 

     

5 El contrato laboral que tengo con la empresa me brinda seguridad y 
estabilidad necesaria. 

     

6 El seguro laboral cubre mis necesidades de salud y la de mi familia.      

7 El área de ventas dispone de implementos de seguridad en el 
trabajo 

     

Dimensión 3: Social  1 2 3 4 5 

8 Mi jefe es una persona empática y solidaria.      

9 La empresa promueve el compañerismo y apoyo entre los 
colaboradores. 

     

10 La empresa propicia reuniones de confraternidad entre los 
colaboradores. 

     

Dimensión 4: Reconocimiento      

11 La empresa reconoce todo logro o metas alcanzadas en sus 

colaboradores. 

     

12 La empresa tiene un plan de incentivos para sus colaboradores.      

Dimensión 5: Autorrealización      

13 Logro los objetivos trazados como asesor de venta.      

14 Ser asesor de venta es el puesto que deseaba.      

15 Mi sueldo es proporcional a las funciones que desempeño.      
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Anexo 4: Formulario de google 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScnOAWaplhtFCLzBV9OfniHrQ8

C6xnx13oVPcXJUFVwoy0a1w/formResponse 

 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScnOAWaplhtFCLzBV9OfniHrQ8

C6xnx13oVPcXJUFVwoy0a1w/formResponse 

 

 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScnOAWaplhtFCLzBV9OfniHrQ8C6xnx13oVPcXJUFVwoy0a1w/formResponse
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScnOAWaplhtFCLzBV9OfniHrQ8C6xnx13oVPcXJUFVwoy0a1w/formResponse
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScnOAWaplhtFCLzBV9OfniHrQ8C6xnx13oVPcXJUFVwoy0a1w/formResponse
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScnOAWaplhtFCLzBV9OfniHrQ8C6xnx13oVPcXJUFVwoy0a1w/formResponse
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Anexo 5: Validación de juicio de expertos 

 

 



42 
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Anexo 6: Permiso para aplicar los instrumentos 
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