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Resumen

El estrés laboral, en su estado cronico o el sindrome de Burnout, en el personal administrativo
de EsSalud es una patologia que deteriora la calidad de vida de los mismos e impacta en el
clima organizacional de la entidad. Esto se debe, basicamente porque la entidad en estudio no
ha incrementado sus recursos humanos administrativos en proporcion al crecimiento de la
poblacién asegurada, esto demanda mas necesidades y actividades administrativas,
obligandoles a los colaboradores administrativos a desplegar sobrecarga laboral, mayor
responsabilidad e incluso presion de los directivos, provocandoles saturacion fisica y mental;
consecuencia de ello, se deteriora la calidad de atencion a los clientes internos y externos. La
mayoria de trabajos de investigacion, estan orientados en actividades de relacion directa con
las personas, caso de profesores, policias, médicos, etc.; en cambio, hay limitados estudios en
colaboradores del ambito administrativo y el sector salud del Estado, como EsSalud. El
objetivo central del este trabajo de investigacion fue determinar el grado de relacidn existente
entre el estrés laboral y clima organizacional, en el personal administrativo de la entidad en
estudio, con fines de proporcionar a sus directivos sugerencias para el mejoramiento
institucional. El trabajo desarrollado fue del tipo correlacional, es una investigacion
cualitativa, no experimental y de corte transversal en una muestra censal de 50 de trabajadores
administrativos de la entidad, a quienes se les aplico dos cuestionarios estructurados de tipo
escala Likert, MBI de Maslach y Jackson para el estrés laboral y el cuestionario de Araujo
(2009) para el clima organizacional, los mismos que han sido validados y fiabilizados. Para la
contrastacion de la hipétesis se ha recurrido al coeficiente de correlacion Rho de Spearman,
por tener dos variables categoricas y de uso comun, los resultados han sido categorizados para
una mejor interpretacion de resultados. En general, los resultados estadisticos refieren que, el
94% de los colaboradores presentan estrés laboral medio y el 68% consideran que el clima
organizacional es regular. La contrastacion de la hipotesis determinada, refiere que existe una
relacién inversa media de 37.3% entre el estrés laboral y el clima organizacional, a nivel
especifico, existe relacién inversa media de 44.3% entre el agotamiento emocional y clima
organizacional; existe relacion positiva media de 44.2% entre realizacion personal y clima
organizacional; vale decir en general, mientras el estrés laboral tienda a resultar valores
positivos, menor sera el nivel del clima organizacional en los colaboradores administrativos

de la entidad y viceversa.

Palabras claves: Estrés laboral, clima organizacional y sindrome de Burnout.



Abstract

Occupational stress, in its chronic state or Burnout syndrome, in EsSalud's administrative staff
is a pathology that impairs their quality of life and impacts the organizational climate of the
entity. This is due, basically because the entity under study has not increased its administrative
human resources in proportion to the growth of the insured population, this demands more
needs and administrative activities, forcing the administrative collaborators to deploy work
overload, greater responsibility and even pressure from the managers, provoking them
physical and mental saturation; As a consequence, the quality of attention to internal and
external customers deteriorates. The majority of research works are oriented towards activities
of direct relationship with people, in the case of teachers, police officers, doctors, etc.; on the
other hand, there are limited studies in collaborators of the administrative field and the state
health sector, such as EsSalud. The main objective of this research work was to determine the
degree of relationship between work stress and organizational climate in the administrative
staff of the entity under study, in order to provide their managers with suggestions for
institutional improvement. The work developed was of the correlational type, it is a
qualitative, non-experimental and cross-sectional investigation in a census sample of 50
administrative workers of the entity, to whom two structured Likert scale questionnaires, MBI
Maslach and Jackson were applied. for work stress and the Araujo questionnaire (2009) for
the organizational climate, the same ones that have been validated and reliabilized. For the
test of the hypothesis, Spearman's Rho correlation coefficient was used, because it has two
categorical and commonly used variables, the results have been categorized for a better
interpretation of results. In general, the statistical results show that 94% of employees have
average work stress and 68% consider that the organizational climate is regular.

The test of the determined hypothesis, refers that there is an average inverse relationship of
37.3% between work stress and organizational climate, at a specific level, there is a 44.3%
average inverse relationship between emotional exhaustion and organizational climate; there
IS an average positive relationship of 44.2% between personal fulfillment and organizational
climate; In general terms, while work stress tends to be positive values, the level of
organizational climate will be lower in the administrative collaborators of the entity and vice

versa.

Key words: Stress working and organizational climate and Burnout syndrome.
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Introduccion

El estrés laboral, en su version de estar quemado o sindrome de Burnout, es un trastorno
emocional, vinculado esencialmente al ambito laboral, pudiendo tener consecuencias muy
graves a nivel fisico como psicoldgico, con manifestaciones de agotamiento fisico, emocional
0 mental, como consecuencia de ello, las personas pierdan interés en sus responsabilidades

inherentes a su cargo, con repercusiones serias a nivel organizacional y social.

Esta enfermedad probablemente sea uno de los temas mas estudiados por los
investigadores, pero con mayor énfasis en actividades de contacto con personas, como el caso
en profesores, médicos, enfermeras, policias, etc. Asi, Diaz y Gomez (2016) refieren en el
resumen de su investigacion, que se ha encontrado en 12 paises de Latinoamérica (2000-2010)
validacion de instrumentos relacionados al sindrome, en su mayoria en profesionales
asistenciales. Hay muy pocos estudios en personas del ambito administrativo de las entidades
u organizaciones del sector salud, entre sus causas sobresalen por el trabajo mondétono, las
exigencias de mayor rendimiento, la mala planificacion de las actividades o el escaso poder
de decision, etc.

Una de las variables que afectan al clima de la organizacion es precisamente el estrés
laboral, es decir, una persona con el sindrome no es productivo y esta condicion afecta
seriamente sobre el ambiente laboral. Dice el dicho que, empleados sanos, generan
instituciones sanas, instituciones sanas producen mayores beneficios en términos sociales y

econdmicos.

El estrés laboral, también es preocupacion de los grandes organismos mundiales; asi,
para la OIT, es uno de los principales problemas para la salud de los trabajadores y el buen
funcionamiento de las entidades para las que trabajan (OIT, 1986; 1992). Para la OMS lo
considera como que afecta negativamente a la salud psicoldgica y fisica de los trabajadores, y
a la eficacia de las entidades para las que trabajan (Leka, Griffiths y Cox, 2004). En las
organizaciones, la preocupacion es que afecta significativamente aspectos importantes como
el clima organizacional, el mismo que repercute en la calidad de atencion a los clientes y

usuarios internos o colaboradores.

La Red Asistencial Huancavelica atiende en promedio 10,000 consultas mensuales, en

ello, el personal administrativo esta directamente comprometido, siendo que son responsables



de proveer a la parte asistencial los recursos humanos, servicios y materiales que demandan

la atencion de salud.

En contraposicion a la parte asistencial con relacion a los recursos humanos
administrativos, en mas de una década, éstas no se han incrementado en proporcion a las
demandas que exige atender los miles de asegurados, el crecimiento de la poblacion asegurada
es constante, a un ritmo del 8.14 anual promedio en los Gltimos afios, mientras que el personal
administrativo disminuyé a una tasa de 1.3% anual (Vaffigo,2016, p.40), con ello, se han
incrementado considerablemente las actividades administrativas, es decir, los colaboradores
tiene que atender mas necesidades nuevas como consecuencia de una sociedad en constante
crecimiento y cambio, y estan sometidos a un trabajo arduo dia a dia, olvidando muchas veces,

la importancia de un descanso de cuerpo y mente.

Se ha observado de manera directa que gran parte de los colaboradores administrativos
padecen de esta enfermedad crdnica o del sindrome, esto se manifiesta a nivel emocional,
como agotamiento emocional, sentimientos de impaciencia e irritabilidad, sentimientos de
impotencia, aburrimiento, etc.; a nivel psicosocial, agotamiento y malestar general, dolores de
cabeza, problemas de suefio, hipertension; y en el ambito conductual, se observa cambios

bruscos de humor, conductas agresivas, etc.

Otro de los factores observados y son causantes para esta enfermedad son las altas
demandas laborales que tienen los colaboradores administrativos, estos han afectado su salud
fisico, psicologico y emocional, provocando a la vez alteraciones en el entorno laboral,

consecuentemente han afectado directamente la calidad de servicio hacia los asegurados.

En las circunstancias expuestas y la creciente presién en el entorno laboral, han
provocado la saturacion fisica y mental de los trabajadores, generando diversas consecuencias

que afectan su salud, asi como de su entorno laboral y familiar.

Siendo asi, debido a que las consecuencias de esta enfermedad afectan seriamente la
buena marcha de la organizacion, el objetivo general planteado fue determinar el nivel de
relacién entre el estrés laboral y el clima organizacional en el personal administrativo de
EsSalud, habido cuenta que, la entidad no tiene estudios relacionados a este objetivo, por
tanto, constituye en un reto por conocer en este &mbito, asi la hipdtesis general planteada

refiere que existe relacion negativa o inversa entre el estrés laboral y el clima organizacional



en el personal administrativo de EsSalud — Red Asistencial Huancavelica. 2017.

Los resultados fiables de este estudio, sera un aporte a la parte tedrica, asi como la parte
descriptiva contribuird a que la entidad alcance un buen funcionamiento y eficiencia en su
gestion, y que sea un excelente lugar para trabajar y gratificante para sus colaboradores, es

decir, que la entidad tenga un excelente nivel de clima organizacional, libre del estres.

Para lograr los resultados estimados se ha aplicado dos cuestionarios de tipo Likert,
tanto para el estrés o el sindrome, asi como para el clima organizacional, ambos instrumentos

han sido adecuados a la realidad de la entidad, ademas de ser validados y fiabilizados.

El trabajo de investigacion esta estructurado en cuatro capitulos, siendo como sigue: El
capitulo I, comprende la definicién del problema de investigacion, donde se desarrolla su
planteamiento y la formulacion del problema, ademas de considerar los objetivos y la
justificacion del trabajo de investigacion donde se determina el propdsito investigativo.

El capitulo 11, define el marco tedrico hasta donde se ha desarrollado ambos constructos
de investigacion, comprende los aportes de los antecedentes de la investigacion, la
fundamentacion teorica basada en reconocidos autores, asi como la formulacién de las
hipétesis, seguido de la definicion de términos, la identificacion de las variables y, por ultimo,

la operacionalizacion de variables.

El capitulo 111, abarca la parte metodoldgica aplicada a la investigacion, asi como la
tipificacion de la investigacion; nivel investigativo; método y disefio de investigacion;
poblacion, muestra y nuestros; técnicas de recoleccion de datos; las técnicas de procesamiento
y analisis de datos y la descripcion de la prueba de hipotesis.

Por altimo, en el Capitulo 1V, donde se presenta el resultado de la investigacion desde
el punto de vista descriptivo e inferencial, que comprende la presentacion e interpretacion de
datos, discusion de resultados y el proceso de contraste de hipoétesis, las conclusiones y

recomendaciones correspondientes.

Este estudio se complementa con una serie de tablas y graficos estadisticos que ayudan
a una mejor interpretacion de los resultados, haciendo del trabajo de investigacion mas

didactica y comprensible.



CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

El estrés laboral es la enfermedad del tercer milenio, problemética que ha afectado a
millones de trabajadores en el mundo, como consecuencia de los cambios y
transformaciones que la globalizacion econdémica ha traido, imponiendo nuevas reglas

y patrones a las empresas con fines de maximizar sus utilidades y reducir costos.

El estrés no es un simple trastorno a la salud, sino es una alarma o signo de
respuesta a un dafio fisico y emocional (OIT, 2016, p.02). Entre los signos del estrés
laboral se puede distinguir a la tension, la preocupacion en el trabajo, baja autoestima

en el trabajador y perturbaciones en la atencion.

Si no se controla esta enfermedad, llega a una version méas avanzada o cronico,



[lamado también sindrome de estar quemado o sindrome de Burnout que influye
directamente en las caracteristicas de personalidad del colaborador, siendo proclives a
tener autoestima baja, autoconcepto pobre, autocontrol y autoeficacia disminuida,
ausencia de una personalidad resistente y sentido de coherencia, tendencia a
pensamientos irracionales, baja motivacion, pocos recursos o deficientes estilos de
afrontamiento, baja empatia y una personalidad caracterizada por la inestabilidad

emocional.

Para la OIT, el estrés es la respuesta fisica y emocional a un dafio causado por un
desequilibrio entre las exigencias percibidas y los recursos y capacidades percibidos de
un individuo para hacer frente a esas exigencias. El estrés relacionado con el trabajo esta
determinado por la organizacion del trabajo, el disefio del trabajo y las relaciones
laborales, tiene lugar cuando las exigencias del trabajo no se corresponden o exceden de
las capacidades, recursos o necesidades del trabajador o cuando el conocimiento y las
habilidades de un trabajador o de un grupo para enfrentar dichas exigencias no coinciden

con las expectativas de la cultura organizativa de una empresa (OIT, 2016. 62 p.)

Para la OMS lo considera como que afecta negativamente a la salud psicol6gica y
fisica de los trabajadores, y a la eficacia de las entidades para las que trabajan (Leka et
al., 2004).

El estrés laboral es una preocupacion para las organizacionales internacionales,
basicamente porque representa costos econdmicos y sociales, tanto para el mismo
trabajador como para la organizacién, siendo innumerable las causas, entre ellos

podemos distinguir:

- Naturaleza cambiante del mercado laboral como resultado de los efectos de la
globalizacion.
- Mayores y nuevas competencias laborales en las organizaciones.

- Sobrecarga laboral y altas exigencias laborales, etc.

Como consecuencia de ello, los colaboradores han adquirido otros habitos no

comunes a su vida diaria, siendo la presion laboral el que les obliga a tomar otras



alternativas de descarga emocional, como el consumo de alcohol, tabaco,

automedicacion, etc.

De acuerdo a estudios de la OMS, son los paises europeos los més afectados por
el estrés laboral, debido a las presiones laborales hacia sus trabajadores, concluyen que

las actividades laborales son los generadores de esta enfermedad.

A nivel mundial, en los paises desarrollados, se estima que entre el 5% y el 10%
de los trabajadores padecen de esta enfermedad, mientras que en los paises
industrializados las cifras son elevadas, se ubica entre el 20% y 50%. Suiza, “el mejor
pais de mundo” es uno de los paises donde mas del 68% de los trabajadores sufren del
estrés laboral, tiene la cifra mas alta, seguido de Noruega y Suecia con el 31% Alemania

con el 28% y Holanda con el més bajo nivel de estrés laboral (16%).

En américa, la situacién es mas compleja, México encabeza la lista con el 73%
con mas estrés laboral, por encima de China que bordea el 71% y Estados Unidos con
cerca del 57%. No muy lejos, Peru tiene el 60% de trabajadores que sufren de estrés
laboral, el estado de tension y ansiedad se deberian al exceso de actividades laborales,
condiciones que interfieren en el desempefio y productividad, afectan seriamente la
salud de los trabajadores llevandolos al estrés y al peligroso estrés crénico o al sindrome
de estar quemado o desgaste profesional, cuando estan expuestos prolongadamente al

estrés.

Se ha podido evidenciar a través de la revision bibliografica, que las personas
afectadas por el estrés parecen presentar una mayor vulnerabilidad a presentar sintomas
de depresion, hipertension, alteraciones de tipo gastrointestinal, incluso abuso de drogas
(Guerrero y Vicente, 2001).

Fernandez (2002), observo en su investigacion que los colaboradores de las
entidades publicas presentan niveles considerables del estrés, en su version del sindrome
de burnout, en comparacion de sus similares de las empresas privadas. Lo que indica
que, los que trabajan en el sector publico viven mas estresados que aquellos que trabajan

en el sector privado.

Siendo que el estrés laboral afecta negativamente en la salud psiquica y fisica de

los trabajadores y a la calidad del ambiente de las organizaciones, este problema no



puede ser ajena a una entidad del estado, mas, conociendo que este mal se estaria
evidenciando con frecuencia en actitudes irritables o mal trato entre los colaboradores,
desinterés en el cumplimiento de las obligaciones laborales, disminucion del grado de
motivacion y satisfaccion laboral, padecimiento de enfermedades cronicas y constante

absentismo laboral, etc.

En el ambito de la unidad de investigacion, el personal asistencial de EsSalud -
Red Asistencial Huancavelica, atiende en promedio 10,000 consultas mensuales, para
ello, se necesita realizar un seguimiento administrativo en lo que se refiere a los recursos

humanos y materiales que demanda su atencion.

Siendo que en mas de 10 afios no hay incremento de personal administrativo en la
referida entidad, los colaboradores estan siendo sometidos a un trabajo exigido en el dia
a dia, incluso con labores fuera del horario normal de trabajo, precisamente por la carga
laboral que se ha incrementado por nuevas y mas necesidades en la parte asistencial, en
consecuencia, la creciente presion en el entorno laboral ha provocado la saturacion fisica
o mental del trabajador, los trabajadores laboran cansados, fatigados, a tal punto que ha
generado diversas consecuencias, no solo afectando la salud del colaborador, sino
también a la de su entorno organizacional y familiar, y esto no es mas que la puerta de

ingreso al estrés laboral y sus consecuencias.

Esto se ve reflejado en los bajos niveles de productividad y calidad de atencién al
cliente interno y externo: En cuanto al primero, en la parte presupuestaria, la entidad se
ubica entre los Gltimos cinco (05) redes con bajos niveles de ejecucion, la ejecucion del
PAC o contrataciones de bienes y servicios, no se cumple de acuerdo a lo programado;
en la parte contable, los Estados Financieros no refleja la real ejecucion de los ingresos
y gastos porque las contabilizaciones de las transacciones economicas y financieras
estan retrasadas, asi el registro de las rendiciones de gastos por viaticos y anticipos
demoran en promedio entre uno a dos meses en promedio, estan desactualizadas las
informaciones de conciliacién de bienes patrimoniales, conciliaciones bancarias, etc.;
en la parte informaticas, se observa que no hay mantenimiento preventivo de los equipos
de computo y de comunicaciones, hay problemas de virus en los equipos y falta de
materiales para el normal desarrollo de estos equipamientos; en la parte de ingenieria
hospitalaria, el mantenimiento preventivo y correctivo del equipamiento biomédico y

electromecanico es muy poco pese a las necesidades que aquejan a los diferentes



servicios; en la parte de recursos médicos, no hay una buena planificacién de las
compras de material estratégico y equipamiento, hay mucho retrasos; en la parte legal
hay embalse de procesos judiciales, se atiende solo del dia a dia y en la parte de
aseguramiento, hay pendientes de auditorias médicas y falta mejoras en temas de

otorgamiento de subsidios (maternidad, lactancia y enfermedad), etc.

En cuanto a la atencion de calidad a los clientes internos y externos, es evidente
las dificultades, a los primeros, por ejemplo, no hay pago oportuno de los viaticos, ante
esta situacion los colaboradores no dejan hacer ver su incomodidad, su malestar y hasta
quejas ante las autoridades superiores y externos. A los clientes externos, sobre todo a
los proveedores, quienes necesitan pronto pago, el tramite de sus expedientes se retrasa,
muchos ya no quieren contratar con la Entidad y este repercute en la calidad de atencion

a los clientes. Como se aprecia, el problema es latente, permanente por solucionar.

Se ha podido apreciar en algunas investigaciones que los trabajadores del sector
salud de las entidades publicas, los més estresados, son aquellos que tienen maltiples
tareas y con actividades de mayor contacto con personas, como el caso de profesores,
médicos, enfermeras, policias, etc. Hay pocos estudios en personas del ambito
administrativo, menos en la del sector salud. Entonces, el estrés se constituye en un reto
por conocer e intervenir en este &mbito, pues se caracterizan por el trabajo monétono,
las exigencias de mayor rendimiento, la mala planificacion de las actividades o el escaso

poder de decisién, entre otros.

La teoria es clara, el estrés en el trabajo, aparece cuando las exigencias del entorno
superan grandemente la capacidad del individuo para hacerlas frente 0 mantenerlas bajo
control (Notas Practicas ERGA del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo), y puede manifestarse de diversas formas. Algunos de sus sintomas mas
frecuentes van desde la irritabilidad a la depresion, y por lo general estan acompariados

de agotamiento fisico y/o mental.

En ese contexto, la finalidad es contrarrestar esta enfermedad que perjudicaria a
los mismos trabajadores y a las empresas, en esa perspectiva, cada vez las empresas
ponen en marcha actividades o programas de bienestar para sus trabajadores, con fines
de fomentar una cultura de habitos saludables y mejorar entornos laborales agradables

para el trabajo. En el Pert (2016), el 49% de las empresas con mas de 1000 trabajadores



habrian invertido en capacitaciones y clima laboral. Para el 2017, capacitacion y clima
laboral, se ubica como prioridad después de cultura organizacional y gestion del
desempefio (Management & Empleo, 2017), sin embargo, lo rescatable es que las
empresas estan entendiendo que estos factores perjudican la productividad. Todavia méas
importante es la opinion de los mismos trabajadores peruanos, el 81% de ellos
consideran que el clima organizacional es de mucha importancia para su desempefio en
la organizacion (Convivir, 2018), vale decir, aludiendo a este trabajo, libre de estrés
laboral. En las entidades del Estado, las capacitaciones estan orientados mas a la parte
de productividad, muy pocos destinan su presupuesto para ver temas de estrés o clima
organizacional, no comprenden que esta inversion repercute en la salud de los
trabajadores y la organizacion o simplemente les impide la falta de presupuesto. Invertir
en capacitar a los colaboradores en técnicas que permitan mejorar su desempefio, les

ayudaria a priorizar sus tareas y gestionar mejor sus tiempos.

Para que una entidad pueda ser exitosa, una de sus variables es que procure ser un
excelente lugar para trabajar y gratificante para sus colaboradores, es decir, que la
entidad tenga un excelente nivel de clima organizacional, libre de estrés laboral

principalmente.

En ese entendido, el comportamiento de los colaboradores de las entidades, no
solo es resultado de los factores organizacionales existentes, sino también depende
mucho de las percepciones que tengan de estos factores. Estas percepciones estan
condicionadas a las actividades, interacciones y experiencias que cada colaborador tiene
con los actores del ambito laboral. Todos perciben y evaltan la conducta organizacional

y actiian en consecuencia.

Todas estas apreciaciones, nos llevan a esta investigacion, a plantearnos la
hipdtesis de que existe una relacion negativa entre el estrés laboral que padecen los
trabajadores y el clima organizacional en el sector salud, especificamente en una entidad
del tipo empresarial como ESSALUD, Red Asistencial Huancavelica, debido a que, esta
entidad no cuenta con un estudio similar. Se ha observado de manera directa que gran
parte de los colaboradores de la Red Asistencial Huancavelica padecen de esta
enfermedad, identificandose casos considerables del crénico o en su version del
sindrome de burnout, el cual repercute en el clima, evidenciandose ésta en el mal trato

a los clientes internos y externos.



Finalmente, tiene como propdsito que la entidad, establezca un punto de partida
de afrontamiento contra este mal de desgaste psiquico y generar climas laborales
adecuados donde el colaborador pueda trabajar bien y ser mas productivo, sentirse bien
consigo mismo y con todo lo que gira en su entorno (clima organizacional), buscandose
afirmar el dicho que “la gente feliz tiene mejores resultados”, tal como lo afirmara David

Marti, traductor del libro Reinventar las organizaciones de Federic Laloux.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general:
¢Qué relacion existe entre el estrés laboral y el clima organizacional en el personal
administrativo de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica, 20177.
1.2.2.Problemas especificos:

1. ¢Qué relacion existe entre la dimension agotamiento emocional y el clima
organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial
Huancavelica, 2017?.

2.  ¢(Qué relacion existe entre la dimension despersonalizacion y el clima
Organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial

Huancavelica, 20177.

3. ¢Qué relacion existe entre la dimension realizacion personal y el clima
organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial
Huancavelica, 20177.

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1.Objetivo General:

Determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y el clima organizacional en el

personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica, 2017.
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1.3.2. Objetivos Especificos:

1.  Determinar la relacion que existe entre la dimension agotamiento emocional y el
clima organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red

Asistencial Huancavelica 2017.

2. Determinar larelacion que existe entre la dimension despersonalizacion y el clima
organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial

Huancavelica 2017.

3.  Determinar la relacion que existe entre la dimension realizacion personal y el
clima organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red

Asistencial Huancavelica 2017.

1.4. Justificacion del estudio:

1.4.1. Justificacién teorica:

Este trabajo de investigacion tiene como propdésito fundamental, el aportar al
conocimiento existente, aspectos del tema modular de la investigacion, la relacion que
existe entre el estrés laboral y el clima organizacional en el personal administrativo de
una entidad del sector salud y del tipo empresarial, por carecer de estudios de este nivel,

pudiendo convertirse en el Unico estudio cientifico de este tipo en la unidad de estudio.

Determinar esta relacion, seria un primer paso para un posible estudio que incluya
mas variables que afectaria al clima organizacional o viceversa, como también puede
permitir un estudio en el nivel explicativo o aplicativo, lo importante es sentar las bases
para posteriores estudios que permitiria contrastar diferentes conceptos en una realidad

distinta a la mayoria de las investigaciones.

La entidad estudiada, es una organizacion con presencia en el ambito nacional,
cuenta con mas de 10,937,039 de asegurados al 2016 y la Red Huancavelica con un

promedio de 77,000 asegurados, ellos se merecen un permanente trato humanizado, con
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calidad y calidez, por ello es necesario que cuente con un estudio serio y profundo

enriquecedor al conocimiento cientifico.

1.4.2. Justificacion metodologica:

La importancia metodoldgica radica en que el estudio sigue la aplicacién del método
cientifico, el mismo que ha permitido adecuar los instrumentos de recoleccion de data a
la unidad de investigacion, para luego ser validados y confiabilizados, seguido de la
aplicacion de las técnicas de observacion y las encuestas para alcanzar el objetivo de la
investigacion. Siendo que estos instrumentos son universales, como el de estrés laboral,
entonces pueden ser aplicados en otras investigaciones afines. Desde ya, como un
estudio del campo del comportamiento organizacional tiene relevancia cientifico-social,
porque nos permitira tener nuevos conocimientos sobre las dos variables bastante
estudiados, pero a la vez con pocos estudios en trabajadores administrativos, que no
necesariamente tienen relacion directa con personas, sino, dedicados a las actividades o
labores administrativos, por tanto, puede servir de sustento para la toma de decisiones

en los planes futuros de mejoramiento institucional de la entidad.

1.4.3. Justificacion practica:

1.5.

El presente trabajo de investigacion, por su naturaleza poco estudiado en colaboradores
administrativos, pretende resaltar que el logro de los objetivos comunes solo es posible
si los colaboradores que interacttan en las entidades estatales del sector salud se sientan
bien de salud, se sientan bien con su entorno y sus relaciones interpersonales, con sus
estilos de comunicacion, sus creencias, sus valores éticos, liderazgo, lenguajes y

simbolos de la organizacion, en armonia a las normas institucionales.

La constante insatisfaccion y estrés, observados en los colaboradores de la
entidad, trae como consecuencia un clima organizacional desfavorable y por ende una

mala imagen que puede repercutir en rechazo de la ciudadania hacia la entidad.

Limitaciones del estudio:

Las siguientes limitaciones podrian no permitir un optimo trabajo de investigacion:
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Predisposicion de los encuestados: la recoleccion de data puede no ser 1o mas
Optimo posible, dado que no todos los colaboradores estarian en la predisposicion
de desarrollar una encuesta de 50 items, corre el riesgo que no puedan responder

con la seriedad del caso por sus actividades laborales.
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CAPITULO 1I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion:

Los antecedentes de la presente investigacion se distinguen en las siguientes esferas:

2.1.1. A nivel internacional:
Se tiene las siguientes investigaciones:

a. Zhaiay (2017) en el trabajo de investigacion “Estrés laboral y clima
organizacional en el personal de enfermeria de un hospital publico” de la
Universidad Central del Ecuador, tuvo como objetivo principal, determinar la
influencia del estrés laboral en el clima organizacional del personal de enfermeria
del Hospital del Dia IESS Sangolqui, la hipotesis planteada refiere que el estrés
laboral influye en el clima organizacional del personal de enfermeria de un

hospital publico, siendo sus resultados y conclusiones los siguientes:
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Registra que el 61% de los entrevistados tiene un nivel de estrés alto, seguido del
30% con estres medio. Mientras que el 48% de los encuestados percibe que el clima
organizacional es desfavorable, seguido de un 28% que refiere un clima organizacional
muy desfavorable. Otro resultado es que no hay una buena relacion entre el personal
operativo y el jefe inmediato. La contrastacion de la hipotesis calculada con Chi-
Cuadrado, afirma que el estrés laboral influye en el clima organizacional del personal
de enfermeria del Hospital del Dia IESS Sangolqui, dado que, se obtuvo el valor

calculado de 27.6, mayor a 21.0261 de acuerdo a los grados de libertad.

Los resultados del estudio evidencian claramente que, a mayor nivel de estrés
laboral, el nivel del clima organizacional bajaria, la relacién es inversa o negativa. Todo

ello, en el personal de enfermeria de una entidad gubernamental.

b.  Criollo (2017) en la tesis de maestria sobre “Sindrome de Burnout y clima laboral
en el personal de laboratorio de una empresa en la ciudad de Quito”, trabajado
en una muestra de 50 personas asistenciales, siendo su objetivo determinar la
asociacion entre el sindrome de Burnout y el clima organizacional en el personal
de laboratorio de una empresa de la ciudad de Quito, alcanz6 los siguientes

resultados y conclusiones:

Determiné un nivel bajo del sindrome de Burnout, y un nivel medio de clima
organizacional. La contrastacion de la hip6tesis determina que el sindrome de Burnout
no se asocia de manera significativa con el clima laboral en la empresa de Quito, siendo

que su p-valor de 0.05 y una r = 0.025.

Se puede deducir que, la parte estadistica de los resultados indican que, a niveles
bajos del sindrome, niveles positivos del clima organizacional, existe una ligera
asociacion negativa. La contrastacion de la hipdtesis dice que las variables no se

relacionan de manera significativa, situacion que se confirma con el resultado r.

c. Garcia (2016) en su trabajo “Estudio del estrés laboral en el personal

administrativo y trabajadores de la Universidad de Cuenca. Cuencas, 2015,
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desarrollado en una muestra del tipo multietipica de 240 personas de una
poblacion de 507 individuos, tuvo como objetivo determinar la relacion entre el
estrés laboral y sexo, relacion laboral y cargo o puesto. Un estudio descriptivo y
transversal, donde utilizé la encuesta, la técnica de la entrevista y el cuestionario.
Para el contraste de la hipdtesis utilizo el Chi cuadrado, Tau b y ANOVA. Entre

sus conclusiones destacan:

Sobre los efectos del trabajo se evidencidé que el riesgo de enfermedad estd
asociado a las condiciones de trabajo, hay asociacion significativa, esto es con las
variables edad, tipo de trabajo, alta tension laboral, cargo o puesto y relacion laboral.
Asi también, estima que existe aproximadamente dos veces mas probabilidades de
desarrollar enfermedad fisica-mental en el personal administrativo que en aquellos que

desarrollan otros cargos.

De estudio se puede concluir que, el personal administrativo es mas proclive a
desarrollar enfermedad fisica-mental asociado a las condiciones de trabajo (relacion

laboral y cargo o puesto que desempefian) o clima laboral.

d.  Castillo, Torres, Ahumada, Cardenas y Licona (2014) en la investigacion “Estrés
laboral en enfermeria y factores asociados”, en una muestra de 156 enfermeras
del Servicio de Urgencias, Hospitalizacion, UCI Adulto, Cirugia, Consultorios
Externos de dos Hospitales de Cartagena, tuvo como objetivo determinar los
factores asociados al estrés laboral en las enfermeras de dos hospitales de la ciudad

de Cartagena. Como resultado y conclusiones se enumera los siguientes:

La prevalencia de nivel alto de estrés alcanza a 33.97% (53) de los encuestados,
el 66.03% (103) estan expuestos a un bajo nivel de estrés. Las variables asociadas al
estrés son: ser menor de 30 afios, tener pareja, tener mas de un hijo, laborar en
consultorios externos, tener un contrato a plazo fijo, con mas de dos afios de servicios y
cinco afios de experiencia en el cargo. También esta asociado a la relacion con pacientes
terminales y muerte, conflicto con médicos, preparacion inadecuada en atencion a
familias de pacientes, falta de relaciones interpersonales, conflicto con colegas, carga

laboral, etc.
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El estudio, destaca la presencia del estrés laboral en los profesionales
asistenciales, se asocia a factores sociodemograficos (edad, estado civil y tenencia de
hijos) y laborales (la dependencia, el tipo de contrato, incentivos laborales, la antigtiedad

y la experiencia laboral), vale decir, al ambiente laboral.

e.  Hernandez et al., (2014) en el articulo cientifico sobre El binomio sindrome de
Burnout y clima organizacional en trabajadores de centros de salud pablicos”, en
una poblacion de 300 trabajadores del area médica de 35 centros asistenciales de
los municipios de Pechuca de Soto de Hidalgo y la Reforma de México, tuvo como
objetivo, identificar la relacion entre el sindrome de Burnout y el clima

organizacional, tiene como resultado y conclusiones, como sigue:

Respecto al sindrome de Burnout, en promedio, el 57% de los encuestados tiene
un nivel bajo en las tres dimensiones del modelo MBI: el 56% de los encuestados tiene
problemas de agotamiento emocional; en la dimension despersonalizacion el nivel es
bajo y en la dimensidn realizacion personal esta entre los niveles medio a alto. En la
variable clima organizacional, el 58% del personal médico percibe un clima de “bueno
a muy bueno”; el 15% lo considera “pobre’’ el clima laboral desde una perspectiva
comunicacional, el 35% lo califican como “regular’’, lo que indica que el 50% de los
médicos sefialan que no existiria una buena comunicacion. Asi también, evidencian que
el clima organizacional se ve amenazado por carencia de herramientas, politicas
comunicativas y el manejo de los flujos internos de comunicacion y las relaciones

interpersonales de los colaboradores, aspectos que inciden en estresores del Burnout.

El estudio, evidencia estadisticamente que, a menor nivel de estrés laboral, los
colaboradores perciben mejores niveles de clima organizacional. El entorno laboral se
ratifica que es fuente estresora, como se observa, por carencia de herramientas, politicas

comunicativas y flujo internos de comunicacion interpersonal adecuados.

f. Sanchez y Sierra (2014) en el articulo cientifico sobre “Sindrome de Burnout en

el personal de enfermeria UVI”, trabajo desarrollado bajo el objetivo de
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determinar el grado de Burnout en el equipo de enfermeria de la UVI médica del
Hospital Ramdn y Cajal, siendo el siguiente sus resultados y conclusiones:

En la dimensiéon cansancio emocional (CE), los resultados evidencian que el
19.1% tiene un nivel alto de cansancio emocional, el 20.6% con nivel medio y el 60.3%
con nivel bajo. Destaca en este resultado, que el 47% de enfermeras y el 13% de
auxiliares presenta nivel bajo de CE. Pero, conforme avanza la experiencia laboral, se
evidencia mayor cansancio emocional. En la dimension despersonalizacion (D), el
23.5% presenta niveles altos, seguido del 30.9% con nivel medio y el 45.6% con nivel
bajo. Las puntuaciones altas se dan con mayor frecuencia en personas entre 25-34 afios
y 35-44 afios, 10.2% y 14.7% de los encuestados respectivamente. La dimension

realizacion personal seria la mas afectada.

En resumen, el personal enfermero de la UVI, presentan bajas y medias
puntuaciones en las tres dimensiones del sindrome, claro est4, por el torno laboral, pero
hay mayor incidencia en edades de 24 a 45 afos, lo que indicaria que la adultez seria la

mas afectada por el sindrome.

g.  Flores, Jenaro, Cruz, Vega, y Pérez (2013) en el articulo cientifico “Sindrome de
Burnout y calidad de vida laboral en profesionales de servicios sanitarios”, con
el objetivo de analizar los factores asociados con la calidad de vida laboral y su
relacion con el sindrome de burnout en profesionales de servicios sanitarios,
desarrollado en una muestra de 562 trabajadores pertenecientes al sector sanitario;

alcanza los siguientes resultados y conclusiones:

El estudio identifica que, un 50.8% de los encuestados, refiere que recibe muy
poca informacién de parte de los supervisores; el 55.1% refiere falta de apoyo entre
compafieros del mismo nivel jerarquico; el 48.2% casi nunca recibe informacién clara
y precisa sobre su puesto de trabajo; para el 65.3%, nunca o casi nunca les informan
sobre sus limites y responsabilidades. También resulta que el 73% de los encuestados
afirma que su trabajo era estresante, mientras que el 26.8% refiere lo contrario. A nivel
de las dimensiones: en agotamiento emocional (AE), el 50.4% tienen nivel bajo vy el

21.5% de nivel medio; en la dimension cinismo o despersonalizacion (D) el 47.9% esta
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calificado con nivel alto y el 27% con nivel medio y en la dimension realizacion personal
(RP), el 42.7% de los encuestados tiene nivel bajo, seguido del 30.1% que se ubican en

el nivel medio.

El estudio evidencia la dimension despersonalizacion alto y realizacion personal
bajo-medio y no habria relacion con el agotamiento emocional. Es un caso atipico
considerando que la D significaria que el personal se sentiria extrafio a si mismo, a su
cuerpo y a su entorno, y se condeciria con la realizacion personal bajo-medio,
entendiéndose que no habrian alcanzado niveles de satisfaccion personal o laboral. No
se evidencia diferencias entre los grupos respecto a aquellas demandas relacionadas con
la escasez de formacidn, las relaciones interpersonales y la falta de feedback sobre el
desempefio profesional. En sintesis, el personal estaria con mayor predisposicion a
padecer el estrés laboral o el sindrome por los niveles alcanzados en la
despersonalizacién y la realizacion personal. Entre los factores estresores identificados
seria la carga laboral, falta de orientacion de los supervisores respecto a las labores a
desarrollar, la falta de mayor informacidon de sus limitaciones y obligaciones laborales,

la burocracia, etc.

h.  Oramas (2013) en la tesis doctoral sobre “Estrés laboral y sindrome de Burnout
en Docentes cubanos de enserianza primaria”, desarrollado en una muestra 621
docentes de ensefianza primaria en cuatro provincias. El objetivo principal fue
detectar la presencia de estrés laboral y el sindrome de burnout. Enumera los

siguientes resultados y conclusiones:

El 88.24% de docentes evidencian estrés laboral y el 67.5% padece del sindrome
de burnout. El volumen de trabajo seria el estresor con mas frecuencia. La dimension
agotamiento emocional fue la mas afectada, alcanza el 64.4%. El burnout en los

docentes masculinos se manifesto diferente segun los afios de experiencia laboral.

El estudio evidencia relativa independencia de la despersonalizacién y la

realizacion personal, congruente con la mediacion de variables de la personalidad.
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i.  Viejoy Gonzales (2013), articulo cientifico sobre “Presencia del estrés laboral,
sindrome de burnout y engagement en personal de enfermeria del Hospital del
Nifio Morelense y su relacion con determinados factores laborales”, tuvo como
objetivo central determinar la relacién que existe ente la presencia de estrés
laboral, sindrome de burnout y engagement en personal de enfermeria del hospital
del Nifio Morelense con determinados factores laborales. Entre los resultados y

conclusiones se enuncian los siguientes:

El 49.5% de los encuestados no padece de estrés, el 5.3% se ubica con niveles
altos y muy altos. EI 17.9% tiene estrés moderado. El personal que labora en servicios
criticos o de urgencia (UCI) estan menos estresados con respecto al personal ajeno a
estas areas (p. 0.009). El personal presenta algin grado de estrés el que se encuentra en
el rango de 7 a 13 afios de servicios, seguido del rango 1 a 6 afios y en menor cantidad
los que tienen mayor a 14 afos de servicios (p. 0.012). El 18.8% de los encuestados
refiere tener estrés y estan calificados con contrato base, mientras que un 26.9% con
contrato de confianza, tienen algun grado de estrés. En cuanto al sindrome de burnout,
afectaal 13.2% al personal que labora en las UCI, en comparacion al personal que labora
en otros servicios que son el 33.3% con algun grado del sindrome (p. 0.0190). Se
evidencia que tienen algun grado del sindrome un 36.4% de la poblacion entre 7 a 13
afios de servicios, seguido del 20% que corresponde al rango de 1 a 6 afios. El 23.2%
afectado por este mal corresponden a los que tienen contrato base, mientras que el 19.2%

de afectados al personal contratado como de confianza.

En conclusion, pese a que el personal evidenciaria ciertos niveles de estrés laboral

y del sindrome, la satisfaccion laboral es positiva.

]. Carrillo (2011) en su trabajo “Mejoramiento del clima organizacional para
disminuir accidentes y ausentismo, relacionados con el estrés laboral, en
constructoras del AMM”, trabajo que tuvo como objetivo determinar la
correlacion que existe entre las variables ausentismo laboral — accidentes
laborales, estres laboral y clima organizacional en una muestra de 24 empresas.
La hipoétesis planteada, refiere que existe una percepcion de un clima

organizacional negativo en las empresas constructoras de AMM (inferior a 70 en
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una escala de 1 a 100). Asi también ha planteado que las condiciones de estrés
laboral dentro de las empresas constructoras de AMM son negativas (inferior a 70
en una escala de 1 a 100). En la contrastacion de las hipotesis se ha aplicado el

estadistico “t de student”, llegando a las siguientes conclusiones:

Determina que el clima organizacional en los trabajadores de las empresas
constructoras de AMM es superior a 70, debido a que las puntuaciones del “t” estan
dentro del area de aceptacion, por tanto, se percibe un clima organizacional es positivo.
En cambio, la calificacion de las condiciones de estrés laboral en los colaboradores de
las empresas constructoras de AMM es inferior a 70, ya que las puntuaciones del “t” se
ubican fuera del area de aceptacion, resultando que la percepcion del estrés laboral es

negativa.

Este estudio, también demuestra que, a un clima organizacional con percepcion
positivo, la percepcion del estrés laboral es negativa, la relacion es negativa, siendo que
el clima organizacional superd el puntaje de 70 y se califica como positivo, en cambio
el estrés laboral califica menor a 70 puntos, por tanto, es negativa en la escala calculada

que va en el rango 1 a 100, 70 es el minimo para considerar como bueno.

k.  Ramirez y Lyn (2011), articulo cientifico relacionado al “Sindrome de Burnout
entre hombres y mujeres medido por el clima y la satisfaccion laboral ”, tuvo
como objetivo central determinar posibles diferencias por sexo en la aparicion de
variables asociadas al sindrome de Burnout medidos a través del clima y la
satisfaccion organizacional en una muestra de 233 trabajadores de Arica,
pertenecientes a cinco diferentes actividades econdmicas (educacion, salud,
comercio de tangibles e intangibles y administracion pablica), siendo su resultado

mas importante el siguiente:

Los resultados sugieren que, existen diferencias estadisticamente significativas
entre hombres y mujeres en cinco variables. En la escala MBI, refiere que los hombres
presentan un mayor puntaje de Despersonalizacion en relacion a las mujeres. Respecto
al clima organizacional, las mujeres presentarian un mayor compromiso intrinseco,

tendencia que se mantiene en las variables que componen la satisfaccion laboral, ya que
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las mujeres evidenciarian una mayor satisfaccion con la supervision, satisfaccion con
remuneracién y satisfaccion con la calidad del trabajo producido, en comparacion con
los hombres. Los altos niveles de agotamiento emocional en mujeres, obedeceria a los
bajos niveles de satisfaccion intrinseca y satisfaccion con la calidad del trabajo. Los
altos niveles de sentimientos de despersonalizacion se explicarian por la baja
satisfaccion intrinseca y los bajos niveles de satisfaccion con el ambiente. En cambio,
los elevados sentimientos de realizacion personal se deberian por la satisfaccion con la
remuneracion y la adecuada descripcion de cargo. Con relacion a los hombres, los
resultados evidencian que los aspectos que explicarian el surgimiento del sindrome de
Burnout, estaria relacionada a la baja percepcion de equidad — autonomia a los
sentimientos de agotamiento emocional que los trabajadores experimentan. Los
sentimientos de despersonalizacion experimentados se deberian por la baja percepcion
de compromiso extrinseco referido al bajo nivel de vinculacion de sus comparieros con
el trabajo. Los altos niveles de realizacion personal se encuentran explicados por el
compromiso intrinseco que los trabajadores evaluados sienten. En conclusion, los
hombres que laboran en puestos de trabajo como la educacion, la salud, el comercio o
la administracion puablica de la ciudad de Arica, presentan mayores niveles de
despersonalizacién que las mujeres. Las mujeres dedicadas a estas mismas actividades
similares alcanzan los puntajes significativos en relacion a los obtenidos por los
hombres. Es decir, con respecto al clima laboral, son las mujeres las que evidencian
sentimientos de pertenencia o identificacion con la organizacién en la cual trabajan,
ademéas de mantener la clara intencién de permanecer en ella. Evidencian también
sentirse mas satisfechas que los hombres en relacion al cumplimiento de convenios
laborales, de incentivos econémicos, negociaciones laborales, salarios, promocion y a
la formacidn, evaluando asi de mejor manera los medios materiales de los que disponen

para realizar su trabajo.

En general se han encontrado diferencias significativas entre hombres y mujeres,
tanto en las diferencias de medias como resultado de los instrumentos que miden el
sindrome de Burnout, el clima y la satisfaccion laboral, asi como también presentaron
diferencias significativas en los resultados que explicarian el surgimiento de las

variables asociadas a este mismo sindrome.
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l. Carrillo (2010) en su tesis de maestria sobre “Sindrome de desgaste profesional
en enfermeras que trabajan en el Hospital Regional de Psiquiatria Morelos” de
México, de tipo investigacion observacional, descriptiva, transversal, no
experimental; tiene como objetivo identificar si las enfermeras tienen el sindrome
de desgaste profesional, en qué porcentaje, categoria y turno; finalmente se logré
el siguiente resultado:

Se identifico el sindrome de desgaste profesional (SDP) en las enfermeras que
laboran en el Hospital Regional de Psiquiatria Morelos del IMSS en un grado medio,
medido con el instrumento Maslach Burnout Inventory (MBI), con resultados similares
a otros estudios realizados a enfermeras en otras especialidades diferentes a la
psiquiatria. El personal de enfermeria que presenta un grado alto de SDP, con el 23 %
en la sub escala de AE, 20 % en DP, y 37 % en RP, del total de 124 enfermera. La
categoria que presenta con mayor riesgo al SDP es la de enfermera general, seguida de
la enfermera especialista y la menos afectada es la de auxiliar de enfermeria. En cuanto
al turno que se ve mas afectado es el vespertino con un grado medio-alto, seguido del
matutino medio-bajo, y el nocturno el menos afectado. El sexo masculino presenta un

grado alto de SDP en sus tres subescalas, en comparacion con el femenino.

El estudio evidencia la relacion inversa del desgaste profesional en enfermeras

con relacion a sus actividades laborales, siendo el turno nocturno los menos afectados.

m. Aron y Milicic (2009) en la investigacion sobre “Desgaste profesional de los
profesores y clima social escolar” de los profesores de la Escuela de Psicologia
de la Pontificia Universidad Catolica de Chile, trata del analisis de seis grupos
focales realizados con profesores con el objetivo de obtener informacion sobre su
percepcion del clima social escolar y sobre las principales variables que a su juicio
inciden en él, en una muestra de 58 profesores y 38 profesoras, de escuelas
primarias de nivel socio econémico bajo de la ciudad de Santiago de Chile,

concluyen en lo siguiente:

Los resultados evidencian que las fuentes de desgaste profesional son: las

relaciones con los directivos, insatisfaccion por la percepcion economica, la
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infraestructura fisica del centro laboral, la carga laboral docente excesiva, incremento
de violencia en los nifios, falta de espacio y tiempo para las comunicaciones
interpersonales. Los profesores perciben negativamente a los diversos factores
asociados con clima social escolar que impactan sobre su vida profesional y laboral. La
percepcién mas marcada son los desafios y que las exigencias de su trabajo son
excesivas, sin reconocimiento social y econémico. Se sienten mal tratados en relacion a
otras profesiones pese al importante rol social que desarrollan. La instancia directiva es
percibida por los profesores como autoritario, desde su gestacion hasta su gestion. En la
interaccion con la direccion se quejan de falta de reconocimiento, exceso en el control
formal y en los aspectos negativos. El impacto negativo tiende a disminuir la autoestima
profesional y genera en los profesores tengan una sensacion de falta de efectividad en
su desempefio, lo que ha sido considerado como una fuente importante de desgaste
profesional.

Los factores negativos, junto a la ausencia de percepcion de factores positivos en
el clima social escolar, tienen un impacto negativo en el clima social escolar percibido
por los profesores de las escuelas de nivel socio-economica bajo que fueron estudiadas
en esta investigacion, consecuentemente, el desgaste en los profesores se debe al entorno

laboral, marcado en mayores niveles en el sector educativo primario.

n.  Martinez y Condarco (2007) en la investigacion de maestria “Sindrome de
Burnout como factor que influye en el desempefio laboral de auxiliares de
enfermeria, Policlinico el Alto, Caja Nacional de Salud — Regional La Paz 2006
tiene como objetivo analizar la influencia del sindrome de Burnout en el
desempefio laboral en una muestra de 44 enfermeras auxiliares de un Policlinico,

Ilegando los siguientes resultados y conclusiones:

Mediante la escala de Maslach, se encontr6 que, el 18.2% de los auxiliares de
enfermeria tienen estrés laboral crénico. ElI 68% de las enfermeras auxiliares
presentaron un buen desempefio, el 15.9% con un deficiente desempefio, el 13.64% con
excelente desempefio y el 2.27% con mal desempefio. La contrastacion de la hipotesis
afirma que el sindrome de Burnout influye en el desempefio laboral de los auxiliares de

enfermeria del Policlinico El Alto de la Paz.
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Es evidente que el sindrome de Burnout influye negativamente en el desempefio
laboral de los auxiliares de enfermeria, y seguramente también en otras variables
organizacionales. Los resultados cuentan que mas del 80% no tienen estrés laboral y
también mas del 80% tienen un nivel de desempefio de bueno hacia arriaba, es decir, a

menor sindrome, mayor desempefio y viceversa.

0. Aranguren (2006) de la Universidad Nacional Experimental de Guayana de
Venezuela, en su investigacion para la maestria “Incidencia del sindrome Burnout
como variable que afecta la productividad del personal del Banco Mercantil, C.A.
(Caso Guayana, Puerto Ordaz)”, en una muestra de 41 empleados tuvo como
objetivo, precisar la incidencia del sindrome de Burnout como variable que afecta
a la productividad del personal del Banco Mercantil, aplica el cuestionario de

Maslach y llega a los siguientes resultados y conclusiones:

Los resultados afirman que el 26.86% de los encuestados posee el sindrome y sus
variaciones, con incidencia en los cajero y cajeros principales. De acuerdo a la
aplicacion del cuestionario de Maslach, los estresores se encuentran en el exceso de
trabajo realizado, el tipo de cargo, la presién de los clientes y la gerencia, exigiendo la
entrega de resultados. Sélo el 12.19% posee nivel alto cansancio, un 4.88% se manifiesta
con despersonalizacion y otros 4.88% son calificados con baja realizacion personal. Por
otro lado, la entidad posee un clima organizacional satisfactorio, pues existe una
tendencia media a la puntuacion 3, considerado como practicas “mas de lo habitual” en
la organizacion. La contrastacion de la hipotesis con el estadistico Rho de Spearman,
resulta que hay una estrecha asociacion entre el sindrome y el tipo de cargo y las labores
inherentes. A mayor presion en el clima organizacional mayor serd la incidencia de las

variables del sindrome.

La investigacion demuestra que no solamente el sindrome se desarrolla en las
personas que tienen mayor trato o relacion con personas, sino también en las actividades
administrativas donde hay bastante carga laboral y presion de los superiores, no hay

trato directo con personas. El impacto econémico del sindrome sobre las organizaciones
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es significativo, por partida doble, por el pago al colaborador enfermo y el pago al
reemplazante, y otras pérdidas de recursos materiales.

p. Tejero, Fernandez y Carballo (2006) de la Universidad Auténoma de Madrid,
Facultad de Formacion del Profesorado y Educacion, y la Universidad
Complutense de Madrid, Facultad de Educacion; en el trabajo de investigacion:
“Medicion y prevalencia del sindrome de quemarse por el trabajo (burnout) en
la direccion escolar”, en una muestra conformado por 492 directores escolares
seleccionados por muestreo aleatorio estratificado, 274 son hombres y 218
mujeres; asi también, 252 trabajan en centros de educacién primaria publico, 122
en centros educativos publicos de secundaria y el 118 en centros privados; tiene
como objetivo medir la prevalencia del sindrome y alcanza las siguientes

conclusiones:

El 60% de los empleados muestran bajo cansancio emocional, el 10% un nivel de
cansancio medio y el 30% un nivel de cansancio de tendencia alta. Asimismo, el 22%
de los directores declara baja realizacion, el 7% un nivel medio y el 71% un nivel alto
de realizacion. Finalmente, el 95% de los directores informan baja despersonalizacion,
el 2% un nivel de despersonalizacion medio y el 3% un nivel de despersonalizacion de
tendencia alta. En términos de media, los directores revelan bajo cansancio emocional
(2.70), alta realizacion personal en el centro laboral (3.43) y un inapreciable nivel de

despersonalizacion (1.86).

Se trataria de otra entidad del Estado del sector educacion con niveles que no
evidencian el sindrome, es decir, los niveles encontrados en las dimensiones calificarian
una entidad libre del sindrome. Esta evidencia, seria favorable para la productividad de

la entidad y es analogo con los otros estudios encontrados.

2.1.2. A nivel nacional:

A nivel nacional como antecedentes de la presente investigacion se tiene los siguientes:
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a.  Gutiérrez (2017), en su tesis de maestria titulado “Clima organizacional y su
relacion con el desempefio laboral del personal administrativo del Hospital La
Caleta de Chimbote, 2017”, desarrollado en una muestra de 75 trabajadores
administrativos tuvo como objetivo determinar el grado de relacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral y como hipétesis de ha planteado que tiene
una relacion significativa entre clima organizacional y desempefio laboral,

alcanzando los siguientes resultados y conclusiones:

Los resultados alcanzan que, el 66.1% de los encuestados califican el clima
organizacional de la entidad de nivel medio, el 17.7 de nivel alto y el 16.1 de nivel bajo.
A nivel de sus dimensiones, todas (comunicacion, condiciones laborales,
autorrealizacion, involucramiento y supervision) califican de nivel medio, Asi también,
el 62.9% de los colaboradores califican con desempefio medio, seguido de un 30% con
desempefio alto y sélo el 6.5% con desempefio bajo. A nivel de la dimensién relacion
con sus superiores, el 59.7% dice tener una relacién alta, el 33.9% una relacién media;
en condiciones fisicas, el 48.4% afirma que las condiciones fisicas de la entidad se
califican como medias, el 40% califica alto; en participacion de las decisiones, el 53.2%
dice participar a medias, el 35.5% su participacion es alto; con su trabajo, el 48% de los
encuestados califican sentirse en un nivel alto, y el 41.9% en nivel medio; en
reconocimiento, el 50% de los encuestados califican de bajo reconocimiento y el 30.6%
lo califica como medio. En conclusién, la relacion entre el clima organizacional y el
desempefio es alta y positiva, es decir, en la medida que se mejora el clima

organizacional, también mejora el desempefio laboral y viceversa.

Es un estudio realizado en la parte administrativa de una entidad de salud del
Estado, donde se relacionan dos importantes variables organizacionales, el clima
organizacional y el desempefio laboral. La contrastacion de la hipétesis afirma una
relacion alta y positiva, confirmandose la teoria que, para un buen clima organizacional,
también habria un mejor desempefio de los trabajadores y viceversa, vale decir, el clima
organizacional puede condicionar el comportamiento del personal, siendo ésta a favor o

no respecto al desemperfio hacia los fines de la entidad.

b.  Gago, Martinez y Alegre (2017) en el articulo de investigacion titulado “Clima
laboral y sindrome de Burnout en enfermeras de un hospital general de

Huancayo, Peru”, se desarrollo en 97 enfermeras y se planteé como objetivo
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determinar la relacion entre la percepcion de clima laboral y el sindrome de
burnout en enfermeras, la hipotesis planteada indica que existe relacion
significativa entre percepcion de clima laboral y el sindrome de Burnout, con

resultados y conclusiones como sigue:

El estudio, tiene como resultado la existencia de una correlacion estadisticamente
significativa. Con respecto a las dimensiones de agotamiento emocional vy
despersonalizacion, la relacién no es estadisticamente significativa. Se evidencia
diferencias estadisticamente significativas en la dimension de despersonalizacion y en
la percepcion del clima laboral segln area de trabajo, siendo dicha experiencia mayor
en las enfermeras que laboran en la UCI. En la relacion percepcion del clima laboral y
las dimensiones del Burnout, segun la condicion laboral de las enfermeras, no existen
diferencias estadisticamente significativas entre clima laboral y la dimensiones
agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal. En la relacion del
clima laboral y las variables de estudio segun los intervalos de tiempo en el puesto
(menor a 2 afios, de 2 a 10 afios, de 21 a 25 afios y mayor a 25 afios) no son
estadisticamente significativas. Lo dicho, significa que, la percepcion del personal de
enfermeria con respecto al ambiente de trabajo, condiciona al cumplimiento de sus
obligaciones de manera positiva, generando un sentido de crecimiento personal y
profesional, lo que lo obliga a desplegar sus aptitudes y competencias laborales en bien
de la entidad.

Los resultados de la investigacion refieren resultados que son “estadisticamente
significativa”, es un término que indica que, de una parte, el clima organizacional seria
causa para el estrés laboral, en términos potenciales o de fuerza. Vale decir, la relacion
del clima organizacional y el sindrome de Burnout en el personal asistencial de una
entidad de salud se manifiesta seglin lo postulado por la psicologia, plantea que un
adecuado clima organizacional promueve el bienestar y mejora la calidad de vida de los

colaboradores, generando a su vez una alta realizacion personal.

c.  Pilares (2015) en su tesis doctoral de “Inteligencia emocional, estrés laboral y
clima laboral en los docentes de las instituciones educativas estatales, del nivel
secundario, del Distrito de Abancay, 2014, desarrollado en una muestra de 225
docentes del nivel secundario, tuvo como objetivo general determinar relacién

existente entre inteligencia emocional, estrés laboral y clima laboral en docentes
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de instituciones educativas estatales del nivel secundario, en el Distrito de

Abancay, 2014; evidenciando los siguientes resultados y conclusiones:

Los resultados en la variable estrés laboral, indican que el 46.22% se ubica en el
nivel moderado, seguido del 33.01% con niveles de estrés bajo y 20.75% con estrés
laboral alto. En la dimension cansancio emocional, el 40.53% se encuentra en el nivel
moderado, el 33.01% en el nivel alto y el 26.41% ubicados en el nivel bajo. En el factor
despersonalizacion, el resultado indica que el 46.22% estan en el nivel bajo, el 39.9%
en el nivel moderado y el 13.86 en el nivel alto. En el factor realizacion personal, el
44.33% se califica como moderado, el 29.24% en el nivel alto y el 26.41 en nivel bajo.
En la variable clima laboral, el 44.33% de los encuestados refiere que el clima laboral
es desfavorable, el 39.62% se ubican en el nivel medio y el 20.75% en el nivel alto. En
la relacion entre el estrés laboral y el clima laboral, el resultado es que existe relacion

negativa moderada.

Los resultados de la investigacion definen claramente la existencia de una relacién
inversa, a mayor estrés laboral menor clima laboral y viceversa, el mismo que se
confirma con el contraste de la hip6tesis que result6 ser negativa y moderada. Se aplicd
el estadistico Rho de Spearman. Estos resultados se deberian a que el docente
evidenciaria que emocionalmente estan exhaustos, muestran poca entrega a su
desempefio laboral, vivencias laborales del docente con sentimientos y actitudes
negativas, etc.

d.  Solis, Zamudio, Matzumura y Gutiérrez (2015) en el trabajo investigativo sobre
“Relacion entre clima organizacional y sindrome de Burnout en el Servicio de
Emergencia de un Hospital de categoria Ill-2 Lima”, con el objetivo de
determinar la relacion entre clima organizacional y sindrome de Burnout en los
profesionales de enfermeria del Servicio de Emergencia de un Hospital de
categoria I11-2” y en una muestra de 43 profesionales de enfermeria y la aplicacion
dos instrumentos: escala de Rensis Likert y Maslach Burnout Inventory,

concluyen en los siguientes:

Los resultados afirman que el clima organizacional fue de nivel medio (81.4%)
seguido de un nivel alto (18.6%) y el sindrome de Burnout corresponde a nivel bajo
(86%) y nivel medio (14%). La relacion entre el clima organizacional y el Sindrome de

Burnout fue baja. No existiria relacion significativa entre las variables participantes.
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Hay predominio de un clima organizacional medianamente favorable con ausencia del

sindrome en los profesionales asistenciales.

Sin embargo, los resultados evidenciarian una correlacion negativa, si se considera
que el 81.4% percibe que el clima organizacional es de nivel medio, pero con un nivel
del sindrome de Burnout bajo, es decir, a mayor clima laboral, menor sindrome o
viceversa. En este estudio se distingue que mayoritariamente la poblacion de estudio
esta conformada por mujeres, los mas vulnerables, pues tendria mas responsabilidades
familiares y laborales. Los aspectos laborales que inciden en la aparicion del sindrome

estan relacionado a la actividad laboral y al entorno laboral.

e.  Vargas (2015) en su tesis de maestria relacionado al “Sindrome de Burnout y
clima organizacional en docentes de la Red del Distrito de Los Olivos, 2015”
desarrollado en una muestra de 200 docentes a nivel primario y secundario, tuvo
como objetivo determinar la relacion que existe entre el sindrome de Burnout y
clima organizacional en docentes del distrito de Los Olivos, alcanza los siguientes

resultados y conclusiones:

En la investigacién, se ha encontrado que existe una correlacion moderada y
negativa entre las variables en estudio. No hay mas resultado encontrado, por la
disponibilidad del material de trabajo, pues sélo se encontré un resumen, sin embargo,
es un estudio que en términos generales evidencia el comportamiento de las variables

de estudio.

f. Bautista y Bravo (2017) en la tesis de maestria “Clima laboral y su relacion con
el sindrome de Burnout en los profesionales de la salud del Centro de Salud
Acapulco — Callao, 2015 tiene como objetivo establecer la relacion que existe
entre el clima laboral y el sindrome de Burnout en los profesionales de la salud
del Centro de Salud de Acapulco — Callao y se propone contrastar la hipotesis de
que existe una relacion directa y significativa entre el clima laboral y el sindrome
de Burnout en los profesionales de la salud del centro asistencial mencionado en
una muestra de 47 servidores, entre ellos cerca del 28 son administrativos, y

alcanzan el siguiente resultado y conclusiones:
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En la dimensidén cansancio emocional (CE), los resultados evidencian que el
19.1% tiene un nivel alto de cansancio emocional, el 20.6% con nivel medio y el 60.3%
con nivel bajo. Destaca en este resultado, que el 47% de enfermeras y el 13% de
auxiliares presenta nivel bajo de CE. Pero, conforme avanza la experiencia laboral, se
evidencia mayor cansancio emocional. En la dimension despersonalizacion (D), el
23.5% presenta niveles altos, sequido del 30.9% con nivel medio y el 45.6% con nivel
bajo. Las puntuaciones altas se dan con mayor frecuencia en personas entre 25-34 afios
y 35-44 afios, 10.2% y 14.7% de los encuestados respectivamente. La dimension

realizacion personal seria la mas afectada.

En resumen, el personal enfermero de la UVI, presentan bajas y medias
puntuaciones en las tres dimensiones del sindrome, claro esté, por el torno laboral, pero
hay mayor incidencia en edades de 24 a 45 afos, lo que indicaria que la adultez seria la

mas afectada por el sindrome.

g.  Ferrando (2014) en su investigacion de “Incidencia del clima organizacional en
el estrés laboral en las empresas agroindustriales”, desarrollado en una muestra
al azar de 222 empleados de 12 empresas peruanas de las regiones de Ancash,
Callao, la Libertad, Lima y Junin. El trabajo tiene como objetivo a registrar los
niveles de estrés laboral en relacion con el clima organizacional que ellos perciben

en la empresa. El tipo de investigacion es descriptivo-correlacional.

Las conclusiones alcanzadas refieren que el 79.67% de los trabajadores percibe el
clima organizacional como favorable y reforzador, y el 20.33% como desfavorable. El
79.74% de ellos no se siente estresado por el clima organizacional, mientras que el
20.26% presenta estrés laboral que va de moderado a demasiado. La contrastacion de la
hipdtesis afirma que existe una relacion significativa entre el clima organizacional y el

estrés laboral en las empresas agroindustriales.

El estudio afirma una correlacion negativa, mientras que mas de las tres partes de
las cuatro afirman un clima favorable, otro casi igual afirma no tendria estres, es el tipico
resultado este tipo de estudios, una relacién no sélo significativa, sino, negativa y

viceversa.
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h.  Vasquez, Maruy y Verne (2014) en el articulo cientifico de “Frecuencia de
sindrome de burnout y niveles de sus dimensiones en el personal de salud del
Servicio de Emergencia de pediatria del Hospital Nacional Cayetano en el afio
20147, en una muestra de 54 trabajadores, tuvo como objetivo determinar la
frecuencia del sindrome de burnout y los niveles de sus dimensiones en los
trabajadores del Servicio de Emergencia Pediatrica del Hospital Nacional

Cayetano Heredia, teniendo como resultado y conclusiones como sigue:

Los resultados muestran que la frecuencia del sindrome refiere que el 96.29% no
tiene el sindrome y el 3.71% si tiene. En la dimensidn cansancio emocional, el 62.96
tiene nivel bajo, el 24.07% tienen nivel medio y el 12.97% tienen nivel alto. En la
dimension despersonalizacion también el 72.22% tienen bajo nivel, el 16.66% de nivel
medio y el 11.12% de nivel alto. En la dimension realizacion personal el 62.97% tiene
nivel alto, seguido del 22.22% en el nivel medio y 14.81 tienen nivel bajo. En
conclusion, se ha encontrado una relacion estadisticamente significativa entre el grado
de despersonalizacion y el hecho que el cényuge trabaje y el tiempo laboral de los
trabajadores. El grado de realizacion personal tiene relacién estadisticamente

significativa con la condicion laboral y el sexo de los participantes.

Los resultados de esta investigacion demuestran el tipico caso de una organizacién
en condiciones Optimas y libre del sindrome, tiene porcentajes altos de encuestados con
nivel bajo de cansancio emocional, mayoria de encuestados con bajo nivel de
despersonalizacion y mayoria de colaboradores con niveles altos de realizacion
personal. Organizaciones con estas variables “saludables” son pocas, mas aun cuando
se trata de entidades del Estado, pero esto invita a sugerirnos que si seria posible
entidades de alto nivel.

i.  Ariasy Zegarra (2013) en la investigacion de tipo correlacional realizada sobre
“Clima organizacional, sindrome de Burnout y afrontamiento en trabajadores de
un Hospital Oncologico de Arequipa”, en una muestra de 93 trabajadores y la
aplicacion tres instrumentos: cuestionario de clima organizacional, el Inventario
de Burnout Maslach y el cuestionario de Conductas de Afrontamiento en

Situaciones de estrés. Concluyen en los siguientes:
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Aunque la correlacion no es significativa entre clima organizacional y el sindrome
de burnout, sin embargo, el hecho que haya un éptimo clima organizacional y bajos
porcentajes de trabajadores con el sindrome severo, nos haria entender que un clima
organizacional optimo seria condicion para estos niveles de burnout. Asi también, el
resultado evidencia que, en los colaboradores administrativos, los niveles de

despersonalizacion son superiores a los de los colaboradores asistenciales.

Taxativamente, afirma que, a niveles 6ptimos de clima organizacional, bajos

niveles de colaboradores con el sindrome, y viceversa.

j.  Alvarez (2012) en su investigacion “La cultura y el clima organizacional como
factores relevantes en la eficacia del Instituto de Oftalmologia. Abril —
Agosto_2001”, para optar el titulo profesional de Licenciada en Comunicacion
Social en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos en la Organizacion de

Letras y Ciencias Humanas E.A.P. de Comunicacion Social concluyé que:

El clima organizacional es de elevada importancia y practica de todas las
organizaciones, de ello depende la eficacia y productividad de la organizacion. Si las
personas se comprometen y son responsables con sus actividades laborales, se debe a
que la cultura es el soporte y por consiguiente los climas organizacionales son
favorables. Se habria evidenciado que el trato del personal, la intolerancia de éstos, por
la cultura organizacional y los climas de trabajos tensos, habrian llevado a los
profesionales a buscar mejores oportunidades de trabajo donde realmente se valore su
conocimiento, satisfaga sus necesidades econdmicas, sociales y tenga una verdadera

planificacion de carrera.

El trabajo investigativo confirma que los climas organizacionales tensos influyen
sobre la desercion del personal contratado calificado de la organizacion hacia otras

fuentes de trabajo.

k.  Arias (2012) de la Universidad Catdlica San Pablo de Arequipa, en la
investigacion sobre “Estrés laboral en trabajadores desde el enfoque de los
sucesos vitales” tiene como objetivo identificar los sucesos vitales méas frecuentes

que se relacionan con el estrés en los trabajadores de una empresa de Arequipa,
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en una muestra de 100 trabajadores, entre ingenieros administrativos y mecanicos,

alcanza el siguiente resultado y conclusion:

Los sucesos vitales mas frecuentes encontrados en los trabajadores fueron:
Cambios en los habitos de alimentacion y de suefio, en las condiciones de vida, en el
estatus economico y gran logro personal. En el personal administrativo se identifica el
cambio de responsabilidades en el trabajo, y en los ingenieros, el matrimonio y las

vacaciones. Estos ultimos alcanzaron puntuaciones altas de estrés laboral.

En resumen, los sucesos vitales mas frecuentes en los trabajadores varones se
identifican con el tipo econdmico y laboral. Se evidencia altos niveles de estrés en los

ingenieros por crisis de vida.

l. Arias (2012) Revista de Peruana de Psicologia y Trabajo Social de la Universidad
Inca Garcilazo de la Vega en el tema “Estrés laboral y consumo de sustancias
psicoactivas (SPA) desde un enfoque de la salud ocupacional”, tuvo como
objetivo establecer la relacion que existe entre el estrés laboral y el consumo de
sustancias psicoactivas (SPA): el alcohol y el cigarro, desarrollado en una muestra
de 330 trabajadores en cinco empresas de Arequipa, alcanzando los siguientes

resultados y conclusiones:

Por cuestiones de reserva, sélo registra con datos porcentuales:

Respecto a los indices de correlacion entre el estrés laboral y el consumo SPA, se
aprecia que en el caso de las empresas A, B, C y D existe una relacién positiva, aunque
en la mayoria de los casos esta relacion es baja 0 moderada, con excepcion de la empresa
A donde se encontr6 una relacion significativa entre el estrés laboral y el consumo de
SPA, vale decir que de cada 100 trabajadoras que laboran en la empresa A, 72 beben
alcohol cuando estan estresados. Un hecho llamativo que contradice nuestra hipotesis
se da en el caso de la empresa E, en la que el indice de correlacion es altamente
significativo, pero de forma negativa. Es decir que los trabajadores de esta empresa

beben mas cuando tienen menos estrés laboral.
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Por otro lado, las correlaciones entre el estrés laboral y el consumo de cigarrillos
arrojan indices poco significativos, aunque en la mayoria de los casos (Empresas A, C,

D y E) muestran una relacién positiva entre las dos variables.

Puede afirmarse, a manera de conclusion sobre los resultados obtenidos, que el
estrés laboral se relaciona moderadamente con el consumo de alcohol de los
trabajadores, pero que el consumo de cigarrillos no tiene méas que una relacion muy

limitada con el estrés laboral.

m. Fernandez (2012) de la Universidad de Lima, en su tesis: “Desgaste psiquico
(Burnout) en profesores de educacion primaria de Lima metropolitana”, un
estudio donde explora el sindrome de desgaste psiquico (Burnout) en una muestra
de 264 profesores de educacion primaria de Lima metropolitana. Analiza las tres
dimensiones que comprende el sindrome: agotamiento emocional,

despersonalizacion y falta de realizacién personal.

Sus resultados indican que (...) un 43% de profesores alcanzan niveles altos en el
sindrome del desgaste psiquico. Existe un 33,7% de los encuestados que presentan altos
niveles de agotamiento emocional y un 34,1% con niveles medios, vale decir que mas
del 67% de los encuestados tendria un indicador elevado para la presencia del desgaste
psiquico. En la dimension despersonalizacion, el 33% de los participantes alcanzan
niveles altos y el 31% niveles medios, lo cual indica que méas del 65% de los profesores
evaluados presentarian el segundo indicador elevado para la presencia del desgaste
psiquico. En lo que concierne al nivel de realizacion personal, se observa que los
profesores exhiben en el 50% niveles altos, en tanto que el 28,8% alcanza niveles
medios, y el 21,2% niveles bajos. Estos indicadores afirmarian que los trabajadores en
mas del 63,8% estarian expuestos a desarrollar a corto plazo el sindrome de desgaste

psiquico.

El resultado de este estudio es tipico, dado que, en el gremio de profesores, es un
grupo sometido a variedad de fuerzas estresores, con escaso reconocimiento social, con
una motivacion laboral puesta a prueba por las circunstancias particularmente adversas
en las que tiene que trabajar. Pone una clara condicion de mejora que, cualquier intento

de mejorar la educacion en el Perd debe pasar por una reforma sustantiva de las
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condiciones objetivas, infraestructurales y humanas en las que los profesores cumplen

con su delicada tarea dia tras dia.

n.  Montoya y Moreno (2012) en el articulo cientifico sobre “Relacion entre
sindrome de Burnout, estrategias de afrontamiento y engagement” tiene como
objetivo analizar, a partir de teorias existentes, la relacion entre las estrategias de
afrontamiento, sindrome de burnout y engagement.

Entre sus conclusiones indica que:

Encuentra una relacion entre el sindrome de Burnout, estrategias de afrontamiento
y engagement (compromiso o fidelidad), lo que indica que situaciones laborales
estresantes llegan a facilitar la presencia de sintomas del sindrome cuando las estrategias
practicadas por el trabajador son centradas en la evitacion y en la emocion, concordando
con la baja autoestima, ausencia de control emocional y tipo de personalidad. Por otro
lado, las situaciones laborales estresantes, con las estrategias centradas en el problema,
niveles de autoeficacia, buen control emocional y un estado mental engagement,
disminuye la posibilidad de contraer el sindrome, por tanto, logra mayor funcionalidad

en el centro laboral.

Por tanto, frente a la problematica que afrontan las organizaciones, cuando el
personal desarrolla el sindrome y la falta de tratamientos eficientes y eficaces la
alternativa es generar herramientas cognitivas emocionales y conductuales desde la
préctica clinica para generar factores protectores para evitar riesgos frente a entidades

altamente estresantes.

0. Yslado et al, (2011) de la Universidad Nacional Santiago Antiinez de Mayolo, en
su investigacion “Factores sociodemograficos intra y extra organizativos
relacionados con sindrome de quemarse por el trabajo en profesionales de salud
de Hospitales” analiza una muestra de 127 profesionales nombrados, entre
médicos, enfermeras y obstetrices de cinco hospitales de la zona sierra de Ancash
y su objetivo es determinar la asociacion entre factores sociodemograficos, intra

y extra organizativos con el SQT; obteniéndose las siguientes conclusiones:
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No existe asociacion significativa entre los factores sociodemograficos, intra y
extra organizativos, con el sindrome; pero si hay relacion significativa entre el factor
intra organizativo grupal (apoyo socioemocional, conflictos interpersonales con
compafieros de trabajo, conflictos gremiales) y la fase final de sindrome de los médicos,
enfermeros (as) y obstetras. Méas de las tres cuartas partes de profesionales de la salud
encuestados, presentaron el sindrome en su fase inicial, siendo significativo en las
obstetras del hospital Victor Ramos Guardia de Huaraz, y de otra se confirmo, que el
20% de los profesionales de la salud investigados, parcialmente presentan el sindrome
en la etapa final. Los médicos presentaron (20.0%) del sindrome en su fase final, las
enfermeras (21.1%) y obstetras (12.5%), sin embargo, las diferencias estadisticamente
no han sido significativas. Existen evidencias de diferencias significativas entre las fases
inicial, intermedia y final del sindrome en profesionales de salud, segln las etapas de
Golembiewski. Asi también hay diferencias significativas entre los grupos
ocupacionales, en relacion a la dimension de baja realizacion personal, que en mayor
porcentaje presentaron los médicos. Existe evidencia de diferencias significativas entre
varones y mujeres, con respecto a la dimensién de baja realizacion personal, que es mas
frecuente en los varones. Hay evidencia de diferencias significativas en los puntajes de
agotamiento emocional y despersonalizacion, segun la presencia del factor intra

organizativo.

El sindrome o el estrés laboral es un problema de salud publica, ocupacional y
mental de indole estructural, propio del entorno y contexto laboral investigado, resultado
de la propia naturaleza del trabajo y de una combinacion de estresores laborales y
sociales, que interacttan con las caracteristicas psicobioldgicas de los profesionales de
la salud y que afectan la productividad y calidad de servicio en el trabajo, como en el
desarrollo integral de la region estudiada. En este caso especifico, es evidente que los
mayores estresores son los relacionados al entorno organizacional, vale decir, los intra

organizativos.

p.  Fernandez (2008) en su investigacion “Burnout, autoeficaciay estrés en Maestros
peruanos: tres estudios fdcticos ”, realizado en 929 profesores (617 mujeresy 312
hombres) de escuelas primarias y secundarias de Lima y tuvo como objetivo
describir la influencia de la autoeficiencia percibida en el burnout y en el

desempefio docente y establecer la relacion existente entre el desempefio docente
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y las variables asociadas al estrés y al aprendizaje, y el resultado y conclusiones

fueron:

Sus resultados muestran la existencia de un elevado nivel de Burnout en los
profesores. EI mas alto se da en las escuelas primarias que en los de secundaria. Se
encontro una significativa relacion en la variable de desempefio docente “la autoeficacia
percibida”, que se ve como un factor protector contra el Burnout. Resulta también, que
los niveles elevados de autoeficacia percibida tienen una influencia significativa en los

bajos niveles de Burnout.

El estudio evidencia la existencia de un elevado nivel del sindrome en
trabajadores. Lo relaciona intrinsecamente con la autoeficacia percibida. Describe este
desgaste profesional que sienten los trabajadores como consecuencia de su vida laboral,
confirmandose una vez mas, la afirmacion que hay mayor nivel del sindrome de burnout

en profesionales que se relacionan con personas.

g.  Matta (2006) de la Universidad Nacional “Enrique Guzman y Valle” en su tesis
de doctorado “Clima organizacional y su relacién con la prevalencia de Burnout
en trabajadores de las organizaciones de pedagogia y cultura fisica y ciencias
administrativas y turismo de la Universidad Nacional Enrique Guzman y Valle”
desarrollado en una encuesta censal de 246 docentes, tuvo como objetivo
determinar la relacion entre el clima organizacional y el desgaste profesional en
docentes de la Red N° 01 Unidad de Gestion educativa Local Ventanilla— Callao.

Tuvo como resultado y concluyeron en lo siguiente:

Concluye que existe relacion significativa entre el clima organizacional y el estrés
laboral entre los trabajadores. Existe relacion significativa entre el clima organizacional
y la despersonalizacion entre los trabajadores. No existe relacion significativa entre el
clima organizacional y el cansancio emocional entre los trabajadores. Existe relacion
significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion personal en los trabajadores.
El 83 % de los trabajadores tienen una realizacion personal baja. ElI 63.16% de los
trabajadores califican un clima organizacional regular en la universidad y el 17.4% de

los trabajadores refieren un clima organizacional malo en la entidad.
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La relacién no solo es significativa, es también negativa, pues es dificil encontrar

un clima organizacional alto en centros de ensefianza y a la vez con docentes estresados.

r. Ponce et al, (2005) en la investigacion “El sindrome del "quemado" por estrés
laboral asistencial en grupos de trabajadores universitarios” en una muestra de
274 trabajadores de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
pertenecientes a cinco areas de especialidad: Ciencias de la Salud; Basica;
Ingenierias; Letras — Educacién - Derecho y Administracion-Economia-
Contabilidad, tuvo como objetivo conocer la posible presencia del sindrome del
“quemado” por estrés laboral asistencial en grupos de docentes y concluyen en los

siguientes:

Los trabajadores de la UNMSM presentan evidencias del sindrome del "quemado™
por estrés laboral. El anlisis factorial exploratorio de esta investigacion revela que entre
los tres factores existe un solo factor bipolar de orden superior que tiene una varianza
que explora el 54.5% de la varianza total y que corrobora la presencia del "Burnout” en
los trabajadores universitarios. De otro lado, el 46.3% de los profesores tienen
"Burnout” en niveles significativos o estan en la fase final; 7.3% se encuentran en la
fase intermedia y proximos a avanzar a la fase final; y un 46.4% se encuentran en una

fase inicial cuyo desarrollo es lento.

En relacion al sindrome, los resultados evidencian porcentajes altos en la fase final
e inicial y porcentajes bajos en la fase intermedia que pone de manifiesto la
vulnerabilidad a padecer el sindrome en los trabajadores universitarios. Estas
manifestaciones tendrian consecuencias somaticas a través de enfermedades como
lumbago, dolores de cabeza, disfonias, ulceras, colon irritable y otros trastornos
digestivos. Se puede manifestar también por cuadros depresivos y ansiosos, que se
caracterizan por la presencia de angustia, irritabilidad, hiperactividad, hipersensibilidad,

trastornos del suefio, falta de motivacion y desanimo.
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2.1.3. A nivel local:

a.  Castro (2018) en la tesis de maestria “Clima institucional y estrés laboral en la
Red Educativa de nivel primaria de Carpapata — Huancavelica, 2014” en una
muestra censal de 35 profesores, tuvo como objetivo, determinar la relacion que
existe entre el clima institucional y estrés laboral, siendo la hipétesis general como
que existe relacion inversa y moderada entre el clima institucional y el estrés
laboral en la Red educativa de nivel primaria de Carpapata — Pampas,
Huancavelica, 2014, alcanzando el siguiente resultado y conclusiones:

En relacidn al estrés laboral, en general, los resultados afirman que el 60% de los
encuestados tiene un nivel mediano de estrés laboral, seguido del 22.86% con nivel alto.
En la dimension desgaste emocional, el 51.43% tiene nivel medio y el 28.57 con nivel
bajo. La dimension despersonalizacion, el 48.57% tiene nivel bajo y el 34.29% con nivel
medio. Finalmente, en la dimension realizacion personal, el 54.29% de los encuestados
tienen nivel alto, seguido del 34.29% con nivel mediano. En relacion al clima
organizacional, en general, 48.57% de los encuestados afirma que el nivel es bueno y el
28.57% dice percibir regular. En la dimensién identificacion, el 57.14% percibe como
buena seguido del 25.71% como regular. En la dimensién comunicacion, el 37.14%
percibe como buenay el 31.43% como regular. En la dimensién manejoo de conflictos,
los encuestados perciben que el 42.86% califican como buena, seguido del 28.57%
como deficiente. En la dimension optimizacion, el 42.86% califica de regular y el
31.43% de buena.

La contrastacion de la hipdtesis confirma que existe una relaciéon inversa y
moderada entre el clima organizacional y el estrés laboral en el centro de estudios. Entre
el clima organizacional y el desgaste emocional, la relacion también es inversa y
moderada; entre el clima organizacional y la despersonalizacion califica también como
inversa y moderada; y finalmente es inversa y moderada entre clima organizacional y la

realizacion personal.

En general, de los antecedentes de investigacion, tanto internacionales, nacionales
y locales, se puede resumir en los siguientes:

- Elestrés laboral y clima laboral en las organizaciones son universales.
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- Los estudios mas frecuentes se dan en entidades de salud y educativos, donde
se evidencia la relacion directa de los trabajadores con los usuarios.

- Los estudios indican que, los trabajadores que tienen relacion directa con los
usuarios tienden a mayor estrés laboral, aunque algunos estudios, pocos,
refieren que los que desarrollan actividades administrativas son los que estan
mas propensos a estresarse, aunque esto dependera de las condiciones de la
organizacion.

- Se evidencia en los estudios que la relacion entre estrés laboral y clima
organizacional es negativa, aunque en algunos estudios no definen bien,
alcanzan resultados de “relaciones significativas”, algo dificil para la mayoria
de las organizaciones.

- La dimension realizacion personal del estrés laboral, en algunos estudios
tienen resultados méas que contradictorios (bajos niveles), sobre todo en
docentes de las universidades, donde, al contrario, deben reflejar mayormente

positivas pues seria donde mas destacarian por su constante preparacion.

La mayoria de estudios es descriptivo o relacional.

2.2. Bases tedricas:

2.2.1. El estrés:

El médico austrohtingaro Hans Seyle (1907-1982), después nacionalizado canadiense,
considerado el padre de la investigacion del estrées, fue quien definié por primera vez
(1936) el estrés, como “una respuesta bioldgica inespecifica, estereotipada y siempre
igual, al factor estresante mediante cambios en los sistemas nervioso, endocrino e

inmunolodgico”, a partir de una investigacion en animales (Orlandini, 2012, p.30).

La OMS lo define el estrés como un conjunto de reacciones fisiologicas para hacer
frente a una accion. Segun esta conceptualizacion, el estrés seria una alarma, un estimulo
conducente a una accién, respuesta necesaria para la supervivencia, respuestas

coherentes, insuficientes o exageradas para hacer frente a las demandas del entorno.

Segun el Diccionario de la Real Academia Espariola (RAE, 2005) la palabra estrés
viene del inglés stress y significa “tension provocada por situaciones agobiantes que

origina reacciones psicosomaticas o trastornos psicoldgicos a veces graves” (p.680).
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La Organismo Internacional del Trabajo (OIT, 2016), con motivo de celebrar el
“Dia mundial de la seguridad y salud en el trabajo” conceptualizo el estrés en su Informe
Workplace stress: a collective challenge (Estrés en el trabajo: un desafio colectivo)
como “la respuesta fisica y emocional dafiina causada por un desequilibrio entre las
exigencias percibidas y los recursos y capacidades percibidos de un individuo para hacer

frente a esas exigencias” (p.2).

Para Seyle (1956), el estrés alcanza tres fases: alerta, resistencia y extenuacion. A
estas tres etapas, Lipp (2002) increment6 la fase casi-extenuacion, ubicandolo entre la

fase resistencia y extenuacion.

La primera fase, se manifiesta cuando el organismo esta expuesto a situaciones de
tension, ente lo cual la reaccion es de lucha o fuga en salvaguarda de la vida. De persistir
el estrés indefinidamente, Ilega el momento de alcanzar la fase de resistencia, etapa

donde el organismo trata de adaptarse en procura de restablecer la homeostasis.

En la segunda fase, las manifestaciones principales son de problemas de memoria,

irritable y sensacion de constante cansancio.

La tercera fase, de casi extenuacion, se identifica que un organismo debilitado, sin

resistencia a los agentes estresores y vulnerable a las enfermedades.

La fase de extenuacion es propia de estresores permanentes y personas con
limitada capacidad de afrontamiento, se agotan las energias adaptativas y se quiebra las

acciones de homeostasis, es la fase mas critica.

Ante situaciones estresoras, el organismo afronta de una y mil formas,
dependiendo de los factores personales, recursos disponibles y el entorno, llamado como
coping. (Lazarus & Folkman, 1984).

2.2.1.1. Definicién de estrés laboral

El estrés laboral tiene infinidad de definiciones desde sus primeros estudios, sin

embargo, para el caso en estudio enumeraremos los mas resaltantes:
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Para Davis y Newstrom (1991), el estres laboral se produce cuando los
trabajadores muestran agotamiento emocional y apatia hacia sus labores, sin los
animos de alcanzar las metas organizacionales. Asi también, para Stonner (1994)
el estrés laboral es la tensidn en la persona, causado por una situacion o exigencia
laboral superior a sus capacidades y recursos para afrontarla. La apatia o la tension
a la que se refieren es el estado psicoldgico o fisiologico que se presenta en las
personas, cuando se presentan entornos desequilibrantes, es decir, entre lo que
puede dary la capacidad forzada de ajustarse a ella. Esta situacion es una respuesta
indefinida, es sus inicios las personas sienten alarma, después presentan

resistencia y agotado sus recursos siente el agotamiento.

Stavroula, Griffiths, y Cox (2004) lo define como “la reaccion que puede
tener un individuo frente a exigencias y presiones laborales no acorde a sus
conocimientos y capacidades, poniendo a prueba su capacidad para hacer frente

la situacion”.

Asi también, la misma OIT (2016) en su informe del “Estrés en el trabajo:
un desafio colectivo™ refiere que el estrés laboral “Estd determinado por la
organizacion del trabajo, el disefio del trabajo y las relaciones laborales, y tiene
lugar cuando las exigencias del trabajo no corresponden o exceden las
capacidades, recursos y necesidades del trabajador o cuando el conocimiento y las
habilidades de un trabajador o de un grupo para enfrentar dichas exigencias no

coincidan con las expectativas de la cultura organizativa de una empresa”.

De la revision bibliogréfica relacionado al estrés, se puede inferir que desde
los estudios clasicos de Seyle, hasta nuestros dias, no han consensuado en la
conceptualizacion del estres, aunque hay en comun el reconocer al ambiente

laboral como uno de los espacios donde puede manifestarse.

En general, en la mayoria de estudios, se evidencian que el estrés laboral a
niveles elevados, se manifiesta con experiencias negativas y que repercuten en la
salud fisica, psicoldgicay social del trabajador. Mientras que, segin Ardid y Zarco
(2004), Sarda-Junior, Legal y Jablonski-Junior (2004), niveles bajos del estrés son
presa facil para la apatia y el desanimo para el trabajo, en cambio, el moderado

son respuestas eficaces para la demanda del entorno laboral.
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2.2.1.2. El estrés laboral en el trabajo

Una de las fuentes de riesgo, precisamente es el entorno organizacional. Asi como
puede ser fuente de satisfacciones, autorrealizacion personal, relaciones
interpersonales, etc., también puede ser fuente de muchas enfermedades para el
trabajador (Murta y Trdcolli,2004).

Houtman, Jettingghoff, y Cedillo (2007), refiere que el estrés laboral es un
conjunto de reacciones psicologicas, emocionales, cognitivas y conductuales del
trabajador frente a demandas exigentes en las tareas laborales, la organizacion y

el ambiente laboral, siéndole dificil responder.

La sensacidn de no poder hacer frente a estas situaciones del trabajo, genera
como caracteristica principal, niveles altos de excitacion y angustia, siendo
perjudiciales en el aspecto fisico y psiquico en caso de prolongarse. Fernandez et
al., (2015) lo entiende como un “desequilibrio entre las demandas internas y
externas que afronta el individuo y los recursos personales y el entorno con los
que cuenta para satisfacerlas”. Este mismo autor concluye que los factores que
contribuyen en el nivel del estrés laboral, corresponden al trabajo monétono, la
sobrecarga de labores, las presiones del tiempo, la deficiente planificacion, escaso

poder de decision, etc.

Desde la perspectiva de la salud en el trabajo, otros autores refieren que

surge el estrés laboral por la presencia de riesgos psicosociales laborales.

Para la OIT, (1984) citado por Sanchez (2016) estos riesgos psicosociales
estarian relacionados con las actividades laborales en si, las condiciones laborales
de la organizacion, la interrelacion entre los trabajadores y sus jefes inmediatos
superiores, llamados riesgos psicosociales intra laborales; mientras que los
aspectos externos relacionados al centro de trabajo o los llamados riesgos
psicosociales extra laborales estan referidas a las capacidades de los trabajadores,
sus circunstancias familiares o de vida privada, facilidades de transporte, los

mecanismos de afrontamiento frente al estrés, el nivel cultural, etc.
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Stavroula et al. (2004) sostiene que el estrés laboral afecta a nivel individual

y organizacional:

Tabla 1
Efectos de estrés laboral a nivel individual y organizacional
Efectos del estrés laboral en el individuo: Efectos del estrés laboral en la organizacion

- Estar cada vez més angustiado e irritable. - Aumento del absentismo.

- Serincapaz de relajarse o concentrarse. - Menor dedicacion al trabajo

- Tenerdificultades para pensar con lalégicay tomar -  Aumento de rotacién de personal
decisiones. - Deterioro del rendimiento y la productividad

- Disfrutar cada vez menos de su trabajo y sentirse - Aumento de las practicas laborales poco seguras y
cada vez menos comprometido con este. de las tasas de accidentes.

- Sentirse cansado, deprimido e intranquilo. - Aumento de las quejas de usuarios y clientes.

- Tener dificultades para dormir. - Efectos negativos en el reclutamiento de personal.

- Sufrir problemas fisicos graves: cardiopatias, - Aumento de los problemas legales ante las
trastornos digestivos, aumento de la tension demandas presentadas y las acciones legales
arterial y dolor de cabeza, trastornos musculo- emprendidas por trabajadores que sufren estrés.
esqueléticos (como lumbalgias y trastornos de los - Deterioro de la imagen institucional tanto en sus
miembros superiores). empleados como de cara al exterior.

Asi, a niveles altos de estrés en el contexto laboral, puede traer como
consecuencia bajos niveles de desempefio y productividad laboral, sobre todo,
pérdida de capacidad de concentracion del trabajador, y muchas veces accidentes
ocupacionales en las tareas donde se exige mayor precision y exactitud en las

tareas.

Entendido que el estrés laboral es todo un proceso, llegando en muchos
casos hasta el estado mas grave (estrés laboral cronico) y como respuesta a ello
surge el denominado sindrome de Burnout o sindrome de quemarse en el trabajo,
es el tema del presente estudio precisamente por los antecedentes identificados.
La Comision Europea (2002) ha definido esta enfermedad coloquialmente, como
“cuanto mas se pise «el acelerador», cuanto mas «revolucionada» conduzcamos
la maquina de nuestro cuerpo, antes se desgastara”, lo que sugiere que el continuo
estrés en el trabajo, incide rapidamente en los procesos corporales de desgaste en
perjuicio del rendimiento del trabajador, en la calidad del entorno organizacional

y por ende en la calidad de atencion a los clientes internos y externos de la entidad.
2.2.2. El Sindrome de Burnout

2.2.2.1. Definicion de Sindrome de Burnout
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El término Burnout o sindrome de quemarse en el trabajo o del trabajador agotado
se conocio a mediados de la década de los afios setenta, y el primero en describir
el sindrome fue Freudenbergerh en 1974, lo consider6 como una patologia
psiquiatrica propio de algunos profesionales que laboraban en una organizacion y
cuyo objeto de trabajo estaban directamente relacionados con las personas,
evidencidndose sintomas médico-biol6gicos y psicosociales como consecuencia

de una demanda excesiva de energia (Faura 1990, p.53-56).

Pines, Aaroson, y Kafry (1978), por su parte han definido el burnout como
una “experiencia general de agotamiento fisico, emocional y actitudinal”, se
deberia a largos tiempos de permanencia de las personas en situaciones estresantes

que le afectarian emocionalmente.

Freudenbergerh (1980), aporta un concepto bastante mas comprensible y
habla del “vaciamiento de si mismo”, haciendo alusién al agotamiento de los
recursos fisicos y mentales como consecuencia del esfuerzo excesivo en los fines
de lograr sus expectativas. Desde otra perspectiva lo define como un estado de
fatiga o frustracion dado por la dedicacion a una causa, estilo de vida o relacion

que no alcanza las expectativas deseadas.

Para Maslasch y Jachson (1981), el burnout es un sindrome tridimensional,
se desarrolla en profesionales cuyo objeto de trabajo son personas, siendo esas
dimensiones: el agotamiento emocional, considerado como cansancio y fatiga que
puede manifestarse fisica, psiquicamente o como una combinacion de ambos. La
sensacion se manifiesta como no poder dar mas de si mismo a los demas. La
despersonalizacion, se manifiestan como sentimientos, actitudes y respuestas
negativas, distantes y frias hacia sus semejantes, sobre todo hacia los beneficios
del trabajo. Son propios de esta dimension incremento en la irritabilidad y una
pérdida de motivacion para el trabajo. El trabajador despersonalizado trata de
distanciarse, se disocia del cliente interno y externo, mostrandose cinico, irritable,
ironico y hasta utilizando calificativos despectivos, les atribuye la culpabilidad de
sus frustraciones y de su bajo rendimiento laboral. Finalmente se tiene la
realizacion profesional y/o personal, surge cuando las demandas para sus
actividades, exceden su capacidad para atenderlas de forma competente. Son

propios de este sindrome, respuestas negativas hacia uno mismo y hacia su trabajo,
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se evita de relaciones personales y profesionales, bajos niveles de rendimiento
laboral, incapacidad para soportar la presion y una baja autoestima.

Harrison (1999) considera al sindrome de caracter persistente vinculado al
entorno laboral y asociado a la constante presion emocional como consecuencia

al intenso involucramiento con personas por largos periodos de tiempo.

En cambio, para Sandoval, Gonzales, Borjas y Odgers (2007) conceptualiza
al sindrome de burnout como una respuesta al estrés laboral cronico, que afectaria
mas a profesionales que atienden personas y se caracteriza por la presencia de tres
dimensiones:  agotamiento  emocional (desmotivacion para trabajar),
despersonalizacién o cinismo y baja realizacion personal (con sentimientos de
ineficacia).

Si bien, este sindrome nace frecuentemente en aquellos colaboradores en
constante contacto y directo con las personas, también esta enfermedad se da como
producto de la interaccion negativa entre el ambiente laboral o condiciones

laborales, equipamiento, clientes, usuarios, pacientes, etc.

El cansancio emocional se entiende como la disminucion o pérdida de
recursos emocionales, al sentimiento de estar exhausto por el trabajo que se
desarrolla, en conjunto, a la sensacién que no se puede atender psicolégicamente

a los demas.

Como se ha apreciado, las conceptualizaciones respecto al sindrome de
burnout, tiene diferentes acepciones, en consecuencia, como conclusion nuestra
se define como un tipo de estrés laboral o respuesta extrema al estrés laboral
cronico o estrés laboral prolongado, que se manifiesta como un trastorno
emocional, cuando las demandas laborales exceden la capacidad de respuesta del

trabajador con repercusiones en el mismo trabajador y para la empresa.
2.2.2.2. Evolucidn histérica en el contexto de la organizacién:

o El medico psiquiatra Herbert Freudenberg, en 1974, cuando trabajaba como
asistente voluntario en la Free Clinic de nueva York para toxicomanos,
observo que la mayoria de ellos, en un periodo de uno a tres afios, sufria una

paulatina pérdida energia, desmotivacion, desinterés por el trabajo hasta
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llegar al agotamiento, incluso con sintomas de ansiedad y depresion.
Mingote (1998); Moreno, Gonzales y Carrosa, (como se cito en Carlin &
Garcés, 2010). Freudenberg lo define el burnout como, sensacion de fracaso
y sensacion de gastado como resultado de una sobrecarga por exigencias de

energias, recursos personales o fuerza espiritual del trabajo.

Maslach (1976) considera como un proceso gradual de disminucion de

responsabilidad personal, desinterés cinico entre colegas de trabajo.

Pines, Aaronson y Kafry (1978) habla de una sensacion de agotamiento

fisico, emocional y actitudinal.

Spaniol y Capito (1979) refiere que el sindrome deriva de la falta de

capacidad para afrontar las exigencias laborales o personales.

Frendeuberger (1980b), estado de fatiga o frustraciébn como producto de la

pasion a una causa, estilos de vida o relacion sin recompensa deseada.

Para Cherniss (1980), es el proceso transaccional entre el estrés y tension
laboral y se presenta tres momentos: a) desequilibrio, en demandas laborales
y recursos personales (estrés); b) respuesta emocional a corto plazo ante el
desequilibrio, con ansiedad, tension, fatiga y agotamiento; c) cambios en

actitudes y conductas (afrontamiento defensivo).

Maslach y Jackson (1981), lo define el burnout como un sindrome
tridimensional con caracteristicas de agotamiento  emocional,

despersonalizacion y baja realizacion personal.

Para Brill (1984), estado disfuncional y malestar con el trabajo, relacionado

con las expectativas previas.

Cronin-Stubbs y Rooks (1985) califica como una respuesta inadecuada,

emocional y conductual a las variables estresores laborales.
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Shirom (1989), define como una alteracion en los esfuerzos de
afrontamiento. Al descender los recursos personales se incrementa el

sindrome.

Moreno, Oliver, y Aragoneses (1991) lo definen como producto de la

relacion interpersonal intensa con los beneficios de las actividades laborales.

Leiter (1992), lo define como una crisis de autoeficacia.

Leal (1993), entiende el sindrome como un estado de depresion porque
siente como fracaso a sus intervenciones, pérdida de autoestima porque

considera que su trabajo y esfuerzo son inutiles.

Garcés de los Fayos (1994), sostiene que el sindrome puede ser similar al

estres laboral o producto de éste.

Para Schaufeli, y Buunk (1996) entienden el sindrome como el
comportamiento negativo de la organizacién que afectaria al individuo y a

la organizacion.

Gil-Monte y Peird (1997) juzgan como una respuesta al estrés crénico y
experiencias internas subjetivas de sentimientos, cogniciones y actitudes,
con tendencias a alteraciones, problemas y disfunciones psicofisioldgicas

con implicaciones en la persona y la organizacion.

Gil-Monte y Peir6 (2000) entienden como un proceso con participacion de
componentes cognitivo-aptitudinales (baja realizacion personal en el
trabajo), emocionales (agotamiento emocional) y actitudinales

(despersonalizacion).

Peris (2002) conoce como trastornos por la sobrecarga laboral y/o por
actividades cognitivas por encima de la capacidad de la persona.

Jaoul, Kovess y Mugen (2004) afirman que la confrontacién entre los

ideales y la realidad laboral pueden generar el sindrome.
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o Aranda (2006) sostiene que el sindrome se entiende como estar quemado,

desgastado, exhausto que conduce a perder la ilusion por el trabajo.

o Maslach y Leiter (2008), lo relacionan el sindrome con las caracteristicas
laborales: carga laboral, conflicto y ambigtiedad en el rol, nivel bajo de
previsibilidad, carencia de participacion y apoyo social, y experiencia de

injusticia.

En sintesis, desde el enfoque psicosocial, es un sindrome de agotamiento

emocional, despersonalizacion y baja realizacion personal en el trabajo.

2.2.2.3. Evolucidn y sintomatologia asociada al sindrome:

La mayoria de estudiosos confirman que el sindrome es producto de un proceso

paulatino:

1° Etapa: Evidentes desequilibrios entre las demandas laborales y, los recursos
personales y materiales, los primeros exceden a los segundos, provocando

situaciones de estrés agudo.

2° Etapa: La persona demanda mas esfuerzo para afrontar las demandas. Este
proceso es transitorio y el individuo va perdiendo el control de la situacion, con
pronunciada disminucion del compromiso con el trabajo. En esta instancia, el

cuadro se torna irreversible.
3° Etapa: Inicio propiamente dicho del sindrome, con los siguientes sintomas:

o Sintomas psicosomaticos: cefaleas, cansancio cronico, alteraciones

gastrointestinales, insomnio, obesidad, hipertension arterial, etc.

o Sintomas conductuales: deseos de abandonar el trabajo, uso y abuso de
drogas, alcohol y otras sustancias toxicas, problemas conyugales y

familiares, etc.
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o Sintomas emocionales: sobresale el distanciamiento afectivo hacia las
personas, impaciencia, irritabilidad, ansiedad, descenso en su autoestima,

etc.

o Sintomas defensivos: el individuo desgastado es ajeno a las emociones,

culpa de su situacion a su entorno, se abandona.

4° Etapa: El individuo manifiesta deterioro psicologico y fisico, tiene problemas
de absentismo laboral, productividad laboral, ineficiencia en sus tareas,

convirtiéndolo en un peligro para con los destinatarios de sus servicios.

2.2.2.4. Causas y consecuencias del sindrome de Burnout

En estudios en el campo de la salud y la psicologia han encontrado muchos
factores de riesgo para el Burnout, sobre todo en actividades laborales que
vinculan al trabajador con el trato directo con sus clientes, como es el caso de los
médicos, enfermeras, profesores, etc. Pero no solamente se da en este tipo de
actividades, sino también se da en otro tipo de labores, como las desarrolladas en
la parte administrativa de las organizaciones o entidades estatales, que no
necesariamente estan vinculados al trato directo con clientes, sino se caracteriza
por labores fuera del horario normal de trabajo propios de los colaboradores con
carga laboral, por altos niveles de exigencia de parte de los directivos, pertenecer
a un régimen laboral que no le asegura la estabilidad laboral o con contratos a
corto plazo, condiciones del ambiente laboral, etc. (Albee, 2000). Es decir, el
sindrome puede presentarse cuando las condiciones se dan a nivel personal y
organizacional, que pueden hacer que experimentemos sintomas de estar

guemado, Ilamado también asi el sindrome.

El sindrome se considera muy peligroso y traeria como consecuencia:
o Sistema inmunologico deficiente: debido al estrés, el cuerpo humano

pierde las defensas, lo que aumentaria mas posibilidades de contraer

enfermedades, ademas de prolongar el mismo sindrome.
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o Problemas de suefio: al igual que con todos los tipos de estrés, el sindrome
produce insomnio, consecuentemente durante el desarrollo de las
actividades laborales trae consigo problemas de rendimiento, sensacion de

cansancio, etc.

o Riesgo de consumir sustancias: las personas se apoyarian en sustancias
como el tabaco, drogas y alcohol, que traen efectos negativos tanto fisicos

como mentales de las personas.

2.2.2.5. Dimensiones del sindrome de Burnout

Entre las dimensiones del sindrome tenemos:

a. Desgaste o agotamiento emocional: Esta relacionado al cansancio, a la
fatiga o falta de energia y la sensacion del agotamiento de los recursos
emocionales. Es la sensacion de no poder dar mas, de si mismo (fisica y
psiquicamente), a los demas. Puede presentarse como sentimientos de
frustracion y tension, en la medida que ya tienen motivacion para seguir

lidiando con las actividades laborales.

Para Babakus, Cravens, Jhonston y Moncreef (1999) el sindrome se
da cuando la facultad de sentir de la persona disminuye o pierde, se
caracteriza por la sensacion de falto de energia. Esta dimension evidencia

varios indicadores:

o Agotamiento fisico: producto de la excesiva actividad laboral, fisicos
y mentales (estrés), generando fatiga con impotencia para responder a
estimulos fisicos, provocando estados de debilidad articular y
corporal. Las personas pueden tener diferentes sintomas corporales,

como:

- Dolor articular corporal
- Descompensacion en la temperatura corporal,

- Hipersensibilidad en la piel
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- Sensacion de cansancio y suefio, ademas de no conciliar el suefio
nocturno.

- Ritmo cardiaco elevado

- Disfunciones en el tracto gasto-intestinal.

- Posibles patologias articulares: esguinces, tendinitis, roturas

fibrilares, etc.

Cansancio permanente: llamado también fatiga, y las personas tiene
cansancio permanente, hasta por meses. Compromete el sistema
inmune, el sistema nervioso y el neuroendocrino. Razones para que

pueda presentarse:

- Muchos casos que se dieron por procesos infecciosos.

- Hay casos producto de alteraciones neurolégicas o inflamacion
en el sistema nervioso.

- Por bajas del sistema inmune, al reducirse las defensas del
cuerpo.

- Exposicidn a niveles altos de estrés, presiones y ansiedad

Tensidn: Son psicoldgicas y se manifiestan a través del pensamiento
(pensamiento negativo, pesimismo, ideas perturbadoras, etc,) y las

emociones (con desequilibrios y cambios drasticos).

Desgaste psiquico: Para Gil-Monte y Peir6 (1997) desde el &mbito
psicosocial se manifiesta tibiamente en los niveles de realizacion
personal y elevados niveles de desgaste emocional y de

despersonalizacion.

Frustracion: Dollard, Doob, Millar, Mower y Sears en Lahey (1998)
conceptualizan como el bloqueo de algun comportamiento orientado
a lograr una meta, es decir, cuando manifestamos bloqueado algun
comportamiento, necesidades insatisfechas, situaciones coartadas, son

factores para la frustracion.
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b.  Despersonalizacion: Llamado también como cinismo. Evoca del desarrollo
de actitudes negativas e insensibilidad hacia las personas del entorno laboral
(terceros y colegas). Esto deriva en conflictos interpersonales y aislamiento.
El trato despersonalizado a sus semejantes se caracteriza por
generalizaciones, etiquetas y descalificaciones, a modo de evitar
acercamientos desgastantes. Se reconoce actitudes de frialdad vy

distanciamiento.

Algunos autores lo llaman también como vivencia de la disolucion del yo,
para otros es la destruccién de la personalidad, la sensacion que evidencia la
persona es no ser yo mismo. Una gran cantidad de personas normales pueden
contraer el cuadro en situaciones ordinarias de cansancio emocional o agotamiento
fisico, estrés o privacion de suefio (Cruzado, Nufiez-Moscoso y Rojas_Rojas,
2013).

Hay otras frases de sentimiento en las primeras etapas de la
despersonalizacion, la persona se ve a si mismo y a las cosas diferente de antes,

2 ¢

por ejemplo, dicen: “me encuentro raro, como si hubiera cambiado”, “no entiendo
lo que me pasa, todo me parece irreal, extrafio”, “el verme en el espejo, mi cara
pareciera de un desconocido”, “al retornar de mi trabajo a casa, pareciera en
suenos”, “oigo y entiendo lo que me hablan, pero pareciera todo lejano”, etc., son
frases en sus inicios de la despersonalizacion. El individuo enfermo, con
alteraciones de sus mecanismos psiquicos, se ve asi mismo a las cosas diferente
de antes, pero aun identifica correctamente. El enfermo bajo este parametro, no
esta consciente de sus alteraciones psicologicas, por veces la presume, pero no
entiende las nuevas sensaciones, situacién que hacen ver el signo capital de la

despersonalizacion incipiente.
Entre sus indicadores podemos distinguir:

- Trato inhumano: Es causar un implacable sufrimiento, psicologico o
fisico. La tortura es una forma del trato inhumano, penas degradantes, tiene

como propdsito obtener informacion o confesiones.

- Dureza emocional: Con actitudes muy objetivas, inflexibles y frias.
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- Desinterés por los demas: Son sentimientos de autosuficientes, sin

necesidad de integrarse.

- Sentimiento de culpa: Es un sentimiento limitador y autodestructivo, sin

causa concreta o desconocido.

c.  Realizacion personal: Alude a la sensacion de que no se estan alcanzando
logros en su trabajo, autocalificandose negativamente o bajo sentimiento de
competencia en el trabajo. Esta referido también a las dificultades en el
desempefio o bajo rendimiento laboral, incapacidad para hacer frente a la
presion y bajos niveles de autoestima. No responde los sentimientos de

autoeficacia y realizacion personal en el trabajo.

Para Challa (1992), realizacion personal es el deseo de todo ser humano de

realizarse a través del desarrollo de sus propias potencialidades.

El desarrollo personal consiste en una actividad constante de la persona,
consigo mismo Yy en relacién con los demas para conseguir un éptimo estado de
salud, mantener su vitalidad y motivacién personal para modificar sus conductas

y costumbres, permitiéndole vivir con éxito y satisfaccion.

El desarrollo personal también implica desarrollar la autoestima,
autodireccion, auto eficacia y excelencia personal, conducentes a una vida de
bienestar personal, familiar, laboral y social. Esta realizacion personal debe

proyectar lo mejor de si sobre los otros.

Valdivia (2001), manifiesta que la disciplina del Desarrollo Personal nace
en el seno de la Psicologia Humanistica y manifiesta que, todo ambito de
interaccién humana puede convertirse en un espacio propicio para el crecimiento
de sus protagonistas. Numerosas investigaciones en todo tipo de entornos
(familiares, educacionales, empresariales) han demostrado que aquellos espacios
en los que se aplican los principios del Desarrollo Personal e Interpersonal se
convierten en terrenos fértiles para el aprendizaje, la excelencia profesional, la

ética, la salud, la productividad y el progreso individual, organizacional y social.
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El desarrollo personal, es una experiencia de interaccion individual y grupal
a través de la cual los sujetos que participan en ellos, desarrollan u optimizan
habilidades y destrezas para la comunicacion abierta y directa, las relaciones
interpersonales y la toma de decisiones, permitiéndole conocer un poco mas de si

mismo y de sus compafieros de grupo, para crecer y ser mas humano.

2.2.2.6. Modelos explicativos del sindrome de Burnout

La etiologia del sindrome de Burnout ha dado lugar a multiples modelos
explicativos, para el caso en estudio, desarrollaremos el mas representativo o mas

utilizado, el mismo fue elaborado por Gil-Monte y Peir6 (1997):

2.2.2.6.1. Modelos etioldgicos desde la teoria sociocognitiva del Yo:

Para este modelo, las causas determinantes son:

o Las congniciones influyen en la forma de ver la realidad, a la vez, se

modifican por sus efectos y consecuencias observadas.

o La preocupacion por alcanzar los objetivos y sus consecuencias

emocionales se basan sobre la autoconfianza de la persona.

Este tipo de modelo considera una serie de variables como la
autoconfianza, autoeficiencia, autoconcepto, etc. como antecedentes y
consecuencias del sindrome; asi también entiende cémo el sujeto llega a

sentirse quemado. Veamos estos modelos:
a. Modelo de competencia social de Harrison (1983):

Es modelo defiende que los factores asociados al Sindrome de Burnout son

la competencia y eficacia percibida.
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Figura 1
Modelo de Harrison (1983)
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Modelo de Harrison [1383]: EI sindrome de burnout es consecuencia de [z competendia percibida y en base 2 ello
elzbara &l modzlo de competencia sacil.

Explica que los trabajadores que laboran en servicios de asistencia son
altamente motivados para apoyar a los demas (se pueden considerar como
altruistas); en el centro de trabajo pueden tener factores positivos o negativos que
determinaran la eficiencia del trabajador.

En caso existan factores de ayuda mas una alta motivacion, son insumos
para obtener resultados beneficiosos, lo que le permite aumentar la eficiencia
percibida y los sentimientos de competencia social. En cambio, de existir factores
de barrera, es légico que los sentimientos de autoeficacia disminuiran, y si estas

se prolongan pueden ser causa para el Sindrome de Burnout.

Los factores de ayuda y de barrera pueden ser: los objetivos institucionales,
los valores de los trabajadores contra las de la entidad, capacitacion profesional,
toma de decisiones, ambigledades en el rol de desempefio, ausencia o0 escasez de

recursos, sobrecarga laboral, conflictos interpersonales, etc.

57



Modelo de Thompson, Page y Cooper (1993):

Este modelo defiende la teoria de la existencia de cuatro factores
conducentes al Burnout, siendo la autoconfianza la que juega un rol

fundamental en el proceso:

Figura 2
Modelo de Thomson, Page y Cooper (1993)
Demandas de as
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}
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[
Intentos de realizacion Discrepancia
de las tareas Demanda/Fecursos
Realizacién/Compet L
| encia persondl enel | |
trabaio
Afecto — Expectativa de &uto
Autoconfianza
profesional
Demanda de las tareas
(Retro mental) * (Conductas de retiro
”"9'“3".“&”‘” - Despersonalizacion
emocional

Modelo de Thomson, Page y Cooper {1993)

Las diferencias entre las demandas de la tarea y los recursos del trabajador.

1)  Nivel de autoconciencia del trabajador

2)  Expectativas de éxito personal, y
3) Sentimientos de autoconfianza, siendo ésta la que juega un papel

importante.

Thompson et al. (1993) defienden que los trabajadores con reiterados

fracasos les es dificil alcanzar sus metas institucionales, su alto nivel de
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autoconciencia les permite observar las discordancias entre las demandas y
los recursos que disponen, permitiéndoles estrategias de afrontamiento de
“retirada mental o conductual” ante situaciones amenazadoras. La conducta
de la despersonalizacion seria un patron de retirada o estrategias
conducentes a reducir las discrepancias percibidas en el camino al logro de

los objetivos institucionales.
c.  Modelo de Pines (1993):

Este modelo defiende que el sindrome de burnout es productos de, cuando
el trabajador le da sentido existencial a su trabajo, tiene grandes expectativas
y motivacion, sin embargo, fracasan en su labor. Se queman aquellos sujetos

con alta motivacion y altas expectativas.

Un trabajador con baja motivacion, depresion, fatiga no llegan a desarrollar

el burnout.

El sindrome es un estado de agotamiento fisico, emocional y mental causado
por el estrés laboral cronico en conjunto con altas expectativas y motivaciones. Es
decir, resulta de un proceso de desilusion, cuando su capacidad de adaptacion ha

quedado severamente disminuida.

d. Modelo de autoeficiencia de Chemniss (1993)

Este modelo, defiende la teoria de que la consecucion independiente y
exitosa de alcanzar las metas de la entidad, aumenta la eficiencia del
trabajador, lo contrario, lleva al fracaso psicoldgico por ende a desarrollar

el burnout.

Los trabajadores con fuertes sentimientos de autoeficiencia percibida, son
los que tienen menos posibilidades de desarrollar el burnout, debido a que tienen
recursos de afrontamiento (autonomia, control, retroalimentacion, apoyo de sus
superiores y comparieros, etc.) frente a situaciones amenazadoras, por la

autoconfianza de afrontarlo exitosamente.
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Figura 3

Modelo autoeficiencia de Chemnis (1993)
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2.2.2.6.2. Modelos etioldgicos desde la teoria del intercambio social:

Estos modelos plantean que las relaciones interpersonales son fuente para el

proceso de comparacion social. Estas comparaciones generarian

percepciones de falta de equidad o de ganancia, situacion que conllevaria a

padecer el burnout. Veamos estos modelos:

Modelo de conservacion de recursos de Hobfoll y Fredy (1993):

Es una teoria motivacional que se sustenta en que, cuando el
trabajador ve amenazada sus recursos motivacionales surge el estrés,
este a la vez, puede influir en padecer el burnout. Una forma de
afrontarlo, es que la entidad puede mejorar los recursos de los

trabajadores para eliminar la vulnerabilidad que puedan padecerlo.

Este modelo, defiende que los trabajadores valoran bastante el
aumentar y mantener sus recursos. Si estos recursos estan amenazados
o perdidos estarian propensos a padecer el burnout. La exposicién
prolongada a situaciones de mayor demanda profesional, los
trabajadores estan propensos a llegar estados de agotamiento

emocional y fisico, componente central del burnout.
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Este modelo atiende aspectos como:

- Demandas psicosociales, ademas de los psicosociales otros de
cardcter natural y artificial (condiciones ambientales),
potenciales estresores.

- Valoracién cognitiva, estresores ante riesgos para el sujeto.

- Respuestas de estrés, fisiologicas, emocionales, cognitivas y
motoras.

- Estrategias de afrontamiento, conductas organizadas en

patrones de actividad frente a la amenaza.

El autor precisa el proposito central de su teoria en que “la gente
se esfuerza por preservar, proteger y elaborar recursos, siendo la
pérdida, potencial o actual, de esos recursos la verdadera amenaza a

la que se enfrenta”.

Modelo de comparacion social de Buunk y Schaufeli (1993)

Este modelo explica la etiologia del burnout en profesionales
enfermeras. Del contexto de estas profesionales plantea dos
circunstancias, el primero respecto al proceso de intercambio social
con los pacientes y al proceso de afiliacion y comparacion con los

colegas del centro laboral.

Para estos autores existen tres fuentes relacionados al proceso

de intercambio social:

1)  Laincertidumbre: referido a no saber como se debe actuar;

2) Lapercepcién de equidad: hace referencia a la percepcién de

los trabajadores del aporte y recepcion en sus relaciones.

3) La falta de control: hace referencia a la capacidad de controlar

los resultados de sus acciones laborales.
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En relacion al proceso de afiliacion social y comparacion con
los colegas de trabajo, el modelo refiere que los profesionales
asistenciales (enfermeras) no suelen buscar apoyo social de sus
colegas ante situaciones de mayor demanda profesional, por temor a

ser calificados de incompetentes o por miedo a ser criticados.

Figura 4
Modelo de Buunk y Schaufeli (1993)
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Proceso intercambio socid Agatamiento emocional Trabajador
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v Fatade control
I W B ol T .
v Afliacion social A
* Comparacion con | Despesonalizacion
Compangros
v N apoyo social en
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v Miedo & crificas en &l trabgo
\anables de personahidad
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v Orientacion en intercambio
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2.2.2.6.3. Modelos etioldgicos desde la teoria organizacional:

Estos modelos se basan en la funcion de los estresores del entorno
organizacional y de las estrategias de afrontamiento ante el burnout. Estos
modelos resaltan que las variables como la estructura, el clima, la cultura
organizacional, las funciones que desempefian y el apoyo percibido, en
conjunto con los mecanismos de afrontamiento, inciden en el nacimiento del
sindrome. Las causas son diversas, dependen del tipo de estructura
organizacional y de la institucionalizacion del apoyo social. En las

organizaciones burocratica mecanicas y de comunicacion vertical, las
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causas del burnout pueden ser el agotamiento emocional, en cambio, en
organizaciones mas profesionalizadas (centros hospitalarios), el burnout

podria deberse a las disfunciones en el rol y conflictos interpersonales.
a.  Modelo de Fases Golembiewski, Munzenrider y Carter (1998)

Este modelo, defiende que las disfunciones del rol, como la pobreza,
conflictos y ambigtiedades en el rol, son variables que, ante la tension
del burnout, conducen al trabajador a perder la responsabilidad o

compromiso laboral.

En la primera fase, el estrés se desencadena por la sobrecarga
laboral y pobreza del rol, generando impresion de pérdida de
autonomia y control, estos a la vez, generan situaciones de
irritabilidad, fatiga y descenso de la autoimagen positiva de la persona

(despersonalizacion).

La segunda fase, el trabajador desarrolla actitudes de
alejamiento como medida para afrontar las amenazas del contexto
laboral, sin embargo, estas pueden tener un caracter constructivo o
contraproductivo, llegando posteriormente a experimentar baja

realizacion personal y agotamiento emocional.

En la fase avanzada del burnout, disminuye la satisfaccion del
trabajador, implicaciones en el trabajo y baja realizacion laboral,
generando disminucion en la productividad. EI trabajador

experimenta mayor tension psicoldgica y problemas psicosomaticos.

b. Modelo de Winnubst (1993):

Este modelo sostiene que la estructura, el clima, la cultura
organizacional y el apoyo social, son variables que influyen en
la etiologia del burnout. Al estar estrechamente relacionado el
apoyo social con la estructura de la organizacion, este factor

afecta al trabajador en la manera de percibir la estructura
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organizacional, por tanto, esta es una variable intervenible con

fines de prevenir y disminuir los niveles del burnout.

Winnubst también defiende que el burnout afecta

indistintamente a todo tipo de trabajador o profesional, niega que s6lo

afecta a las entidades prestadoras de servicios. Los diferentes tipos de

estructura organizacional dan lugar a culturas organizacionales

también diferentes.

Este modelo se basa sobre cuatro supuestos:

Todas las estructuras organizacionales cuentan con un sistema

de apoyo social, los mismo que se ajustan al tipo de estructura.

Los sistemas de apoyo social es producto de la interdependencia
con el clima organizacional, por lo que pueden ser conservados

y optimizados mejorandolos.

La estructura organizacional, la cultura y el apoyo social se
desarrollan por criterios éticos que devienen de los valores

sociales y culturales de la entidad.

Estos valores éticos hacer posible predecir, cuanto la

organizacion inducira tension y burnout entre sus miembros.

Figura 5
Modelo de Winnubst (1993)
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Madelo Winnubst {1923)
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c.  Modelo de Cox, Kuk y Leiter (1993)
El modelo se enfoca en que, el burnout se desarrolla en los
profesionales humanitarios (servicios asistenciales), siendo el
agotamiento emocional la dimension mas representativa o el
componente basico. La dimension despersonalizacién surge como una
estrategia de afrontamiento frente el agotamiento. En cambio, la
dimension baja realizacion personal surge como resultado de la
evaluacion cognitiva del estrés, interviniendo entre ellos las

expectativas frustradas en el quehacer laboral.

Figura 6
Modelo de Cox, Kuk y Leiter (1993)
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Modelo de Cox, Kuk y Leiter (1593)

Segun Cox, et al. (1993), también destaca el 1llamado “salud de la
organizacion” se sustenta en base al ajuste entre la coherencia e integracion
de los sintomas psicosociales organizativos (estructura organizacional,

clima, cultura, politica, etc.) y su percepcién del trabajador.

2.2.2.6.4. Modelos etioldgicos desde la teoria estructural:

a.  Modelo de Gil-Monte, Peiré y Valcarcel (1995):

Este modelo es estructural (estructura organizacional, personal y
estrategias de afrontamiento), plantea que el burnout es consecuencia
al estrés laboral percibido (conflictos y ambigiiedades del rol), cuando
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las estrategias de afrontamiento no son efectivos frente a las
situaciones amenazantes. Esta respuesta supone variables mediadoras
entre el estrés percibido y sus consecuencias (falta de salud,
propension al abandono de la organizacion, baja satisfaccion laboral,

etc.)

Figura 7
Modelo de Gil_Monte, Peiro y Valcéarcel (1993)
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2.2.2.7. Medicion del Sindrome de Burnout:

Existen variedad de instrumentos para medir el sindrome de burnout, asi como
el Maslash Burnout Intentory (MBI), el Burnout Measure (BM) desarrollado por
Pines y Aaroson, el Cuestionario Breve de Burnout (CBB) desarrollado por
Moreno-Jiménez, et al., el cuestionario Staff Burnout Scale for Health
Professionals (SBS-HP) desarrollado por Jones y la Escala de Efectos Psiquicos

de Burnout de Garcia Izquierdo y Velandrino.

De todos los indicados, el MBI es el instrumento mas universal, es una
escala que ha evidenciado que es altamente valido y fiable y sus items estan
formulados para expresar sentimientos y actitudes personales. Evalia 3
dimensiones o escalas, con un total de 22 items que se valoran con una escala de

tipo Likert distribuidos en: desgate emocional (09 items), despersonalizacion (05
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items) y realizacion personal (08 items). En las dimensiones desgate emocional
y despersonalizacion las puntuaciones altas reflejan a altos niveles de estar
quemado, en cambio en la dimension realizacion personal, bajos niveles de

puntuacion indican altos sentimientos de quemarse.

2.2.2.8. El Sindrome de Burnout como problema en las Entidades del estado.

El sindrome afecta basicamente al rendimiento de los colaboradores,
provocandoles sensaciones de agotamiento fisico y psiquico, actitud fria en las
relaciones interpersonales y sensaciones de fuerte incapacidad para desarrollar sus

actividades laborales.

Segun Orlandini (2012), concluye que es cuantiosa las pérdidas en la
economia de la sociedad, por causas del estrés. Asi, afirma que las estadisticas
hacen ver que el estrés individual o colectivo ocasiona inmensas pérdidas en las
empresas, organizaciones o paises. por defectos en la calidad y cantidad de
productos, por absentismo, cambios jefaturales o de directivos, desercién laboral
e incluso la muerte del trabajador. A esto se suma el tema de la salud, por
enfermedades, uso indebido de drogas, acciones de divorcio, violencia familiar y
laboral, conflictos laborales, etc. No estd deméas mencionar las manifestaciones
corporales del estrés llamados somatizaciones, o los desarreglos genéticos como
la diabetes mellitus, la hipertension arterial, etc. El sindrome ocasiona millones de
dias productivos perdidos por inasistencia de los colaboradores al trabajo,
millones de soles de gastos en los servicios de salud del Estado y de la seguridad
social.

Las pérdidas millonarias no sélo son en el aspecto econdémico, también se
da en el aspecto social cuyas consecuencias se manifiestan como en las malas
relaciones interpersonales, el descontento laboral, bajos niveles de clima laboral,

entre otros.

Ni qué decir en el plano familiar, las consecuencias del estrés se manifiestan

como: el malestar en las parejas, la disolucion familiar, el sufrimiento de los hijos,
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la violencia en el hogar, muchas veces trae como consecuencia mayor asistencia

médica.

Siendo que el estudio esta relacionado al sector salud, las consecuencias de
este sindrome afectan la calidad de atencion de la organizacion, esto deriva de las
actitudes de despersonalizacion de los colaboradores. No solo eso, esta también
los bajos niveles de motivacion y satisfaccion laboral, el deterioro del rendimiento
laboral, el incremento de la frustracion son variables que condicionan el desarrollo
de actitudes negativas y de desinterés. El trato a los deméas es como a si se tratase
de objetos y no como seres humanos, las actitudes son duras y deshumanizadas,
condiciones que repercuten en las relaciones interpersonales, cuando tratamos de

las afecciones a los administrativos.

2.2.3. Clima Organizacional:

2.2.3.1. El Clima:

La nocidn de clima fue planteada por primera vez por Kurt Lewin en 1939, siendo
Gellerman quien introdujo a la psicologia organizacional en 1960.

El término clima, es un concepto metafdrico que viene del campo de la
meteorologia, esta referido a una serie de rasgos atmosféricos que determinan el
clima de un lugar o una region, trasladado analdgicamente a la esfera
organizacional, indica un conjunto particular de practicas o procedimientos

organizacionales (Schneider, 1975).
2.2.3.2. Definicién de Clima Organizacional

El clima organizacional es llamado también como clima laboral, clima del

ambiente organizacional o clima del ambiente laboral.

A fin de comprender mas ampliamente la definicion de clima organizacional,

en seguida algunos conceptos mas representativos:
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Cornell (1955) mezcla de interpretaciones o percepciones que las personas
hacen en una organizacion de sus trabajos o roles con relacion a los demas

comparieros.

Argyris (1957, p.183) es necesario que en la organizacion exista una
atmosfera interpersonal de confianza, franqueza y tranquilidad para que se
pueda aceptar la existencia del conflicto, de tal forma que se le identifique
y se haga lo necesario para resolverlo.

Gibson (1984, p.87) es un compendio de las percepciones de las variables

conductuales, estructurales y de procesos que se dan en una organizacion.

Likert y Gibson (1986) plantea que es el término que describe la estructura
psicologica de las organizaciones. En otros términos, es la sensacion,
personalidad o caracter del ambiente organizacional. Es una cualidad
relativamente duradera del ambiente interno de una organizacion percibido

por sus miembros, influyen en su comportamiento.

Alvarez (1993) como el ambiente de trabajo resultante de la expresion o
manifestacion de diversos factores de caracter interpersonal, fisico y

organizacional.

Dessler (1993) “no hay un consenso en cuanto al significado del término,
las definiciones giran alrededor de factores organizacionales puramente
objetivos como estructura, politica y reglas, hasta atributos percibidos tan

subjetivos como la cordialidad y el apoyo” (p.182)

Tuban (2000) define el clima organizacional como “un fenémeno
interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y las
tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene
consecuencias sobre la organizacion (productividad, satisfaccion, rotacion,

etc.)”.

Chiavenato (2000), define como las cualidades o propiedades del ambiente
laboral, son percibidas y experimentadas por los miembros de la

organizacion, influye directamente en los trabajadores.
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° Chiavenato (2001, p.314), se refiere al clima organizacional como “al
ambiente interno existente entre los miembros de una empresa, y esta

estrechamente relacionado con su grado de motivacion”.

o Por altimo, uno més orientado al sector publico, por Mayor, M. (2009),
refiere “como el conjunto de caracteristicas laborales y facilidades que se
otorgan a los servidores publicos y funcionarios para el desempefio de las
funciones y atribuciones que describen a una organizacion, que la distinguen
de otras, que son duraderas a lo largo del tiempo y que influyen sobre el
comportamiento de las personas que laboran en las entidades pablicas y se
identifican como dimensiones del clima organizacional: el tamafio de la
organizacion, su estructura, los proceso y la complejidad de los procesos y

el estilo de liderazgo, entre otros”.

2.2.3.3. Caracteristicas del Clima Organizacional:
Pintado (2001) definen las siguientes:

a.  Las variables que definen el clima organizacional estan relacionado al

ambiente laboral.

b.  Las entidades pueden mantener cierta estabilidad del clima organizacional,
pero son susceptibles de perturbaciones como consecuencia de decisiones

que afectarian el normal desarrollo organizacional.

c.  El clima organizacional tiene un alto impacto sobre el comportamiento de

los colaboradores, pudiendo comprometer la conduccién organizacional.

d.  El clima organizacional influye en el grado de compromiso e identificacién

institucional de los miembros de la organizacion.

e.  El clima organizacional afecta el comportamiento de los miembros de la

organizacion y viceversa.
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f. El clima organizacional es afectado por una serie de variables, tales como
estilos de direccion, politicas y planes de gestion, etc. y viceversa.
g. Mejorar el clima organizacional implica cambios en diferentes variables

para que sea duradera y se estabilice.

h.  El absentismo y la rotacion de personal serian los indicativos de un clima

organizacional con tendencia negativa.

Brunet (2011) presenta las siguientes caracteristicas:

a.  Se configura por variables situacionales.

b.  Sus elementos conformantes son susceptibles a variar, mientras que él

continuaria el mismo.

c.  Elclima tiene continuidad, no permanente como la cultura, siendo proclive

a cambiar ante una intervencion particular.

d.  Elclimase manifiesta mayormente por las caracteristicas, las conductas, las
aptitudes, las expectativas de las personas, la realidad socioldgica y cultural

de la entidad.

e. El clima es externo al individuo, pudiendo sentirse como agente que

contribuye a su naturaleza.

f. El climay la tarea son diferentes, pudiendo observarse diferentes climas por

un mismo individuo con la misma tarea.
g.  Los resultados del clima son facilmente identificables.
h.  El clima tiene consecuencias directas sobre el comportamiento.

I. El clima tiene relacion directa con el comportamiento, influye sobre las

actitudes y expectativas.

2.2.3.4. Dimensiones del clima organizacional
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Las dimensiones de clima organizacional pueden conceptualizarse como la

percepcion de los colaboradores de una organizacion respecto a ciertas situaciones

que resultan significativas desde la perspectiva psicologica.

Para Sandoval (2004), las dimensiones del clima organizacional, son las

caracteristicas medibles dentro de una organizacion e influyen en el

comportamiento de las personas. Estas dimensiones nos ayudan a diagnosticar el

comportamiento de una organizacion, siendo diversas:

Para los profesores Letwin y Stinger (1978): existen nueve dimensiones que

repercuten en el clima organizacional, siendo los siguientes:

a.

Estructura: Engloba respecto a las reglas, procedimientos y niveles
jerarquicos dentro de una organizacion. La estructura organizacional puede
ser un factor condicionante para la percepcion de los colaboradores respecto
a su centro laboral.

Responsabilidad: Conocida también como “empowerment” y esta
relacionado al nivel de autonomia que tienen los colaboradores para la
ejecucion de sus labores. En este factor, se debe valorar el tipo de
supervision que se realiza, los desafios inherentes a la actividad y el

empoderamiento hacia los resultados.

Recompensa: Responde sobre la recompensa que reciben en base al
esfuerzo realizado. Ademas de asignar un salario justo, se considera
incentivos adicionales (no necesariamente del tipo monetario) que ayuden a

mejorar el desempefio de los colaboradores.

Desafio: Esta enfocado en el control de los colaboradores sobre el proceso
de produccion y respecto a los riesgos asumidos al logro de los objetivos
establecidos. Contribuye a generar un clima laboral saludable de

competitividad.
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e.  Relaciones: Factores como el respeto, la colaboracién y el buen trato son
determinantes para que influyan en la productividad y en la generacion de

un ambiente de trabajo mas grato.

f.  Cooperacion: Estd enfocado basicamente al apoyo oportuno y al
sentimiento de apoyo dentro de un equipo que coadyuve al logro de los

objetivos grupales.

g. Estandares: Relacionado a la percepcion de los colaboradores respecto a
los pardmetros organizacionales en torno a los niveles de rendimiento. A

exigencias razonables y coherentes hay la percepcién de justicia y equidad.

h.  Conflictos: Es la percepcion de los colaboradores sobre el manejo de

conflictos laborales por parte de los superiores jerarquicos.

I. Identidad: Evoca al sentimiento de pertenencia hacia la entidad. Evalua el
grado de involucramiento de los colaboradores con los objetivos
empresariales y queé tan orgullos se siente formar parte de esta.

Para Campbell, Dunnette, Lawler y Weick (1970): existen cuatro dimensiones:

a. Autonomia individual: Se refiere a la responsabilidad, independencia y
poder de decisién del que gozan los colaboradores de una organizacion. Es
decir, es la libertad del colaborador para ser su propio jefe y no rendir cuenta

constantemente a sus superiores.

b. Grado de estructura del puesto: Esta referido a la forma como se
establecen y transmiten los objetivos y métodos de trabajo a los

colaboradores de la entidad.

c.  Consideracidn, agradecimiento y apoyo: Relacionado a las formas en que

el empleado recibe estimulos de sus superiores.

d. Orientacidn hacia la recompensa: Referidos al aspecto econdmico y a las

posibilidades de promocion.
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Segun Kolb, Rubin, Mcintyre (2007): Considera siete dimensiones:

Para

Liderazgo: Enfocado en la disposicion de los colaboradores de la entidad,
para aceptar el liderazgo y la direccion de los calificados. Segun necesidades
de liderazgo, los colaboradores tienen disposicion de asumirlo, y son

recompensados por su eficiencia, basado en su destreza.

Conformidad: Percepcion de los colaboradores de muchas restricciones
exogenas impuestas en la organizacion. Sentimiento de muchas normas,

procedimientos y practicas a las que deben avenirse.

Responsabilidad: Enfocado en otorgar responsabilidad personal a los
colaboradores para alcanzar sus metas organizacionales que le corresponda.
Entendido como el empoderamiento de los colaboradores en la toma de

decisiones.

Normas: Enfasis en el buen desempefio y la produccion, haciendo que los
colaboradores sientan que la organizacion establece metas como un reto,

siendo estos comunicados a los miembros el compromiso con ellas.

Recompensa: Evoca al grado en que los colaboradores perciben el
reconocimiento al trabajo bien hecho, ademas de ser recompensado antes de

ignorarlos, criticarlos o sancionarlos en caso algo sale mal.

Claridad de la organizacion: Sentimiento de que la organizacion esta bien
organizada con metas bien definidas, y claridad suficiente antes que

desorden, confusa y caotica.

Cordialidad y apoyo: Relacionado al cultivo de la afabilidad como norma
de valor en la organizacién. Confianza y mutuo apoyo entre sus miembros.

Sentido de prevalencia de buenas relaciones en el ambiente laboral.
Koys y Decottis (2001): define ocho dimensiones:
Innovacion: Enfocado acerca del animo de los colaboradores para asumir

riesgos, ser creativo y asumir responsabilidades en instancias donde tiene

poco o0 nada de experiencia.
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b.  Autonomia: Evoca el grado de autodeterminacién y responsabilidad
necesaria en la toma de decisiones respecto a procedimientos, metas y

prioridades de la organizacion.

c.  Reconocimiento: Percepcion de los colaboradores con respecto a la

recompensa que reciben, por su contribucion a la entidad.

d. Cohesion: Grado de relacion entre los colaboradores de la organizacion,

clima armonioso y de confianza al logro de la realizacion de las tareas.

e.  Confianza: Percepcion de libertad para comunicarse abiertamente con los
superiores, para tratar temas sensibles o personales sin el riesgo de ser

violada o usada contra los colaboradores.

f. Presion: Sentimiento de respeto a los estdndares de desempefio,

funcionamiento y finalizacion de la tarea.

g. Apoyo: Relacionado al grado de respaldo y tolerancia al comportamiento
dentro de la organizacion; incluye el aprendizaje de los errores sin ser objeto

de represalia o burla.

h.  Equidad: Percepcion de los colaboradores de la existencia de politicas y

reglamentos equitativos y claros dentro de la organizacion.

2.2.3.5. Tipos de Clima Organizacional

Likert (1961) tipifica cuatro sistemas organizacionales:

a. Clima de tipo autoritario:

o Sistema I: Autoritario explotador

Se caracteriza por la desconfianza de los colaboradores. Las
decisiones se toman en la alta direccion y las ordenes se disponen en
sentido vertical, funcién puramente burocratica. Los colaboradores
trabajan en un ambiente de miedo, castigos, amenazas, s6lo en

ocasiones con ciertas recompensas. El clima es de desconfianza, temor
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e inseguridad, destacan la comunicacion hacia los empleados a través
de directrices e instrucciones especificas. Los procesos de control
también son decisiones propias de los niveles superiores, ademas de

estar bien formalizados.

. Sistema I1: Autoritarismo paternalista

Se diferencia del sistema anterior, porque hay mayor delegacién de
funciones, persiste las decisiones de la alta direccion y el control es
centralizado. La mencion de paternalista alude a la relacion patron-
siervo, es decir, las autoridades de la organizacion son el
todopoderoso, con ciertas flexibilidades a sus subalternos. Se
diferencia por la impresion de tener un clima mas estable y
estructurado; las necesidades de los trabajadores, pareciera estar

cubiertas dentro del marco dispuesto por las altas autoridades.

b.  Clima de tipo participativo

. Sistema 111: Consultivo

Este sistema se caracteriza por tener conservar un esquema jerarquico,
con la diferencia que las decisiones especificas son adoptadas por los
mandos medios e inferiores. Los procesos de control, también son

delegados a los mandos medios e inferiores.

La direccion evoluciona en un ambiente participativo y de
confianza en sus empleados. La comunicacion organizacional es del
tipo descendente, es bastante dinamico, y orientado a alcanzar

objetivos.

o Sistema 1V: Participativo

Se caracteriza por la toma de decisiones integrado y en todos los

niveles.

La alta direccion tiene plena confianza en sus colaboradores y

la comunicacion fluye en todos los niveles (vertical y horizontal).
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Este clima genera mayor confianza y logra altos niveles de
compromiso de los trabajadores para con la organizacion y sus

objetivos. Corresponde a este sistema el trabajo en equipo.

2.2.3.6. Modelos tedricos de clima organizacional

Existen una serie de modelos, centrados en diferentes niveles: individual, grupal
u organizacional, o bien integradores de niveles. Estos modelos estan orientadas
a implementar estrategias para reforzar el desarrollo humano, con fines de mejorar

la percepcion de los colaboradores respecto del ambiente laboral:

2.2.3.6.1. Modelo explicativo:

Para Edel, Garcia y Guzman (2007), para comprender los elementos
constitutivos del clima organizacional, diversos autores han propuesto
modelos explicativos, evidenciandose su complejidad y sus interacciones

con los diferentes factores de la organizacion.

Entre los modelos mas reconocidos para comprender este constructo
es el desarrollado por Letwin y Stringer (1968); esta basado su comprensién
en los componentes de la estructura organizacional, los procesos y el

comportamiento de los colaboradores, se observa en la siguiente figura.

Figura 8
Modelo de Letwin y Stringer (1968)
Estructura, procesos y comportamiento de colaboradores
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Para estos autores, el clima organizacional comprende una serie de
factores (estructura organizacional, liderazgo, procesos de decisiones, etc.)
que al medirlos se puede determinar como los colaboradores perciben
respecto a la forma de la organizacion, asi como su comportamiento en
funcion de su motivacién, que inciden directamente en las variables

productividad organizacional, satisfaccion, rendimiento, etc.

Las caracteristicas o factores del sistema organizacional determinan
un clima organizacional, estos a su vez repercuten en las motivaciones y
comportamientos de sus miembros, con consecuencias positivas o

negativas, segun la percepcion del individuo.

2.2.3.6.2. Modelo de intervencion:

Este modelo tiene la finalidad mejorar la percepcién del ambiente laboral

por mediacion de variables que afectan el clima de la organizacion.

Dentro de este modelo se presentan dos formas de intervencion del
clima organizacional (CO), al ser aplicado debe modificarlo para mejorarlo,
cumpliendo una serie de fases orientados a evaluar y tratar las dimensiones
intervinientes. EI CO es la resultante de la intervencion de varias
dimensiones, su interrelacion afecta la estructura organizacional y el
proceso administrativo. Siendo que el clima es percibido por los
colaboradores, la intervencion a este nivel es delicado, por tanto, hay
necesidad de modificar la percepcion de las personas a nivel individual, el

ambiente laboral o ambas.

El clima organizacional es producto de la intervencion de varias
dimensiones, principalmente de la interrelacion de dos dimensiones o
variables que afectan la estructura organizacional y el proceso
administrativo (véase Grafico 9). Como el clima es percibido y desarrollado
por los individuos, las intervenciones a este nivel se vuelven delicadas,
siendo necesario modificar la percepcion tanto a nivel individual o el medio

de trabajo, o las dos cosas juntas.
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Figura 9
Modelo de Brunet: Cambio y climas organizacionales
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Para Brunet (2011), las intervenciones que intentan cambiar el clima
organizacional, se hacen por técnicas del desarrollo organizacional (DO).
Segun Bennis (1969), el desarrollo organizacional es una estrategia
educativa utilizado por todos los medios posibles el comportamiento basado
en la experiencia, para mejorar y ofrecer una mejor gama de elecciones
organizacionales en un mundo cambiante. Este autor, a través del empleo de
una o varias técnicas de desarrollo organizacional puede tratar de modificar
el clima de una organizacion. Evidentemente, por la naturaleza
interdependiente de las variables (variables causales, moderatrices y finales)
el cabio debe basarse en el individuo y en la organizacion total. Es evidente
que el interventor no centra su accién en un componente particular de la
organizacion (por ejemplo, la comunicacién) sino también debe intentar
modificar o, minimamente analizar los otros componentes (como la
estructura) si en verdad se busca producir un cambio profundo y durable en
el clima. Es importante tener presente que el cambio provocado en un
componente puede ser aniquilado por el estado inmutable de otro o el efecto
desencadenador de un componente modificado puede afectar las otras

dimensiones.

El mismo autor, sostiene que las estrategias de accion del desarrollo
organizacional se basan en la intervencion a nivel de la direccion o al de los

empleados. La eficacia del cambio del clima organizacional sera mayor
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siempre que se impliquen conjuntamente a todos los componentes humanos
(direccion y empleados) y fisicos. Es indtil, tratar de modificar la percepcion
del clima en los empleados sino se toca la estructura fisica o el proceso
organizacional que los rodea. Los miembros de la organizacion tanto
empleados como directivos, deben modificar su forma de ver y de actuar.
La Figura 10 presenta un modelo integrado de modificacion del clima

organizacional.

Figura 10
Modelo integrado de modificacion del clima organizacional
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Modelo integrado de modificacion del clima organizacional.

Las teorias de Lewin y House, postula cinco fases orientados al cambio:

Fase 1. Es fundamental que las partes intervinientes conozcan de los
posibles cambios. Actuar con antelacion es evitar situaciones insostenibles.
En esta fase, se debe proporcionar nuevos conocimientos a las dos partes y

hacerles tomar conciencia de que existen otros sistemas organizacionales.

Fase |1. Es la etapa donde se inicia los cambios, mejoras o reajustes a niveles
de la estructura y de los procesos organizacionales. Al mismo tiempo, es
oportunidad para los cambios de actitudes que pueden surgir de las dos

partes de los recursos humanos.
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Fase I11. En esta etapa, el consultor debe encargarse de hacer que las dos
partes aprendan los comportamientos que iran a la par con los cambios en el

proceso Yy en la estructura organizacional.

Fase IV. Es una etapa evaluativa puesto que se trata de ver si el rendimiento
en el trabajo, tras las modificaciones sufridas durante las tres primeras fases,
va de acuerdo con los objetivos de cambio deseados y con las
modificaciones propuestas a nivel de la estructura y del proceso. De ser

necesario efectuar los reajustes en funcion de la evaluacion.

Fase V. Etapa donde se formaliza y se integran los cambios en la naturaleza
misma de la organizacion a fin de aumentar su eficacia. Es importante
ponerse en marcha un sistema de supervisién que permita controlar y
reforzar los cambios para que éstos formen un todo con la organizacion. Este
modelo participa activamente la colaboracion de los empleados en trabajo
en equipo conjunto con la alta direccion, siendo que requiere de
evaluaciones periddicas de los cambios logrados es necesario mantener una
buena comunicacion entre ambas partes a fin de reforzar la eficacia y

desempefio de cada individuo.

Lippitt (1958) en una investigacion efectuada para medir el clima
organizacional, introdujo algunos principios que todo administrador (o0
psicologo organizacional) deberia tener en cuenta para el desarrollo y

mantenimiento de un clima, siendo los siguientes:

Participacion activa y dindmica de los empleados en las reuniones de

gestion para el clima organizacional.

o Planificacion de las acciones a desarrollar y bien apoyada por los

empleados.

o Participacion activa de los afectados en la elaboracion y aplicacion de

los planes a desarrollarse.

o Hacer que los conflictos sean considerados como elementos

dinamicos que permitan surgir nuevas ideas.
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o Mayor énfasis en los objetivos de los empleados, mas para los que

participan de un proyecto importante.

En esencia, la aplicacion de una estrategia de desarrollo
organizacional debe ejecutarse previo conocimiento del papel que juegan
los componentes del clima y sobre todo de los objetivos que se quieren

alcanzar.

Otro modelo aplicable, también de importancia, estd basado en la
gestion por competencias, considera entre sus elementos componentes del

clima a:

o El individuo, sujeto que responde a dos necesidades: impulsar sus
aptitudes personales no desarrolladas en su puesto de trabajo y al

desarrollo de su rol laboral.

o El grupo, entendido como un conjunto de individuos hipotéticamente

orientados hacia un mismo fin concreto (...).

La organizacion o entidad, entendida como el marco institucional que
recoge las necesidades de los grupos y de los individuos involucrados en

una estrateg ia concreta.

Otra vision complementaria de este mismo modelo para la medicion

del clima organizacional, esta basado en cuatro escenarios siguientes:

o Contexto organizativo: conformado por las variables emparentadas
con la estructura organizativa en su mas amplio nivel. Contempla
tomar en consideracion las siguientes cuestiones: cultura y
organizacion formal existente, aspectos retributivos y expectativas
motivacionales, comunicacion y concentracion del poder, relaciones
intra e interpersonales en el trabajo y conciliacion de la vida personal

y profesional.
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o Contenido del trabajo: Considera aspectos tales como el entorno y
el equipo de trabajo, el disefio de puestos y tareas, (...) y la carga

laboral.

o Significado del grupo: Contempla sobre elementos que condicionan
0 determinan el significado y/o el grado de cohesion del grupo.
Ejemplo de ello son los niveles de comunicacion efectiva, la

motivacion intrapersonal y el liderazgo proactivo.

o Apreciacion personal del individuo: Contempla al grupo y al resto
de la organizacion, como: el grado de conocimientos, el nivel de

capacidades y la escala de habilidades sociales.

En sintesis, la clave es trascender a los citados escenarios analizando
las variables subyacentes y la atencién al conjunto de sintomas asociados
(ver Figura N° 11), que son expresiones de las fuentes de conflicto tacitas o
expresas del clima organizacional. Analizar estos sintomas ayudara al
investigador social anticipar posibles vias de analisis, bajo los cuales sea

posible corregir o disminuir los problemas evidenciadas en el clima.

Figura 11
Competencias individuales y grupales segun McClellan (1973)
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determinado.

ADAPTACHIN = FLEXIBEILIDWD: TRAEAND EMN EQUIFD: desarrcllc de
facultad por ko que la persona es capa= la foacultades interindividuales: que
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habilidades personales v profesionales deben oc=sderse posiciomes buscando
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La gestion por competencias en la gestion del clima organizacional
nace a partir de McClelland (1973), quien aludiera al termino competencia
como aquello que causa un rendimiento superior en el trabajo, se considera

como dimensiones a los siguientes:

o Motivos: Necesidades subyacente o forma de pensar que impulsa,
orienta y selecciona la conducta de una persona.

Ejemplo: necesidad de lograr algo.

o Rasgos de caracter: Tendencia a comportarse o reaccionar de forma
determinada.
Ejemplo: confianza en uno mismo, autocontrol y resistencia al estres,

etc.

o Concepto sobre uno mismo: patron de comportamiento individual:
lo que uno piensa, lo que valora y/o lo que esté interesado en realizar

el sujeto.

o Conocimiento: conocer sobre una herramienta, técnica, ciencia y/o

habilidad, aspectos que condicionan su actuacion.

o Capacidades cognitivas y de conducta: sean ocultas (razonamiento

deductivo) u observables (escucha activa).

Olaz (2009), mientras buscaba un nexo de unién con la propuesta
trazada anteriormente, encontré el modelo que propone, describe a las
competencias en dos conjuntos interrelacionados entre si, las individuales y
las grupales, entendidas como el que da sentido armonioso y coherente a la

proyeccion personal y profesional del individuo en la organizacion.

En ese entendido, la Figura N° 12 expone las dimensiones
individuales (iniciativa y proactividad, adaptacion y flexibilidad, liderazgo
personal, analisis de problemas y toma de decisiones) y las dimensiones
grupales (comunicacion afectiva, trabajo en equipo, negociacion,

motivacion intergrupal), se convierten en los pilares que sustentan el modelo
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de clima organizacional a través de los escenarios descritos (contexto

organizativo, contenido del trabajo, significado del grupo y apreciacion

personal del individuo).

Figura 12

Relacion entre cuadro competencial y las dimensiones del clima

organizacional
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Este modelo, como un sistema de gestion por competencias, permitiria

reducir los sintomas de deterioro y consecuentemente una mejor modulacion

de las variables relacionadas.
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Para Olaz (2009), la aportacién de este modelo, pretende enfatizar en
que el contexto organizativo, el contenido de trabajo, el significado del
grupo como la apreciacion personal del individuo (escenarios del clima
laboral) pueden modelarse en funcién de la construccion de un modelo de
gestion por competencias, siendo éste quien construye, jerarquizay moviliza

las variables por las que la organizacion y las personas se desenvuelven.

Lo que se espera entonces, es que este modelo de gestion por
competencias favorezca la busqueda de un clima organizacional
satisfactorio, es decir, que aplicado en una determinada organizacion apoye
a la construccion de una dinamica organizativa y de la gestion del recurso
humano, basandose en los valores, los cddigos éticos y deontoldgicos de
quien se encuentre en la organizacién, a fin de lograr la autodireccion del
comportamiento individual, resaltando lo que se espera de él y del grupo, lo

que sin duda contribuye al bienestar del clima organizativo.

2.2.3.7. Clima organizacional en las entidades publicas:

Las organizaciones son sistemas complejos, debido a su alto nivel de integracion
y complejidad entre sus componentes para alcanzar sus objetivos y metas
institucionales; su permanencia y desarrollo depende del mantenimiento,

modernizacion y estabilidad interna.

En las Gltimas décadas, las organizaciones se han visto inmersas en un
medio inestable, sobre todo, por el rapido desarrollo tecnoldgico comunicacional,
rapidos cambios del conocimiento, rapidos cambios sociales, econémico y
politicos, nuevas teorias y modelos de administracion y gestion, que en suma han
obligado a las organizaciones a priorizar sus objetivos, los resultados y su

medicion correspondiente.

El recurso “motor” de las organizaciones y del cual dependen su destino, es
sus recursos humanos, es el capital intelectual con que cuenta, los que permiten
incrementar su competitividad, logrando sinergia entre lo economico y lo social,

para ello es vital que se invierta sustantivamente. Requiere de buenas condiciones

86



laborales, asi como de un buen clima organizacional, aprovechando al maximo los

recursos tecnoldgicos y materiales, para lograr sus planes, programas y objetivos.

Es verdad que, en la presente década, las entidades del estado le han dado
cierto valor e importancia al clima organizacional en la gestion de las entidades y
su productividad, las mejoras se veran, siempre que sea promovido e instituido
adecuadamente, los colaboradores y funcionarios se sientan identificados
plenamente con la entidad, con los objetivos y proyectos a desarrollar,
reflejdndose los mismos en una mejor calidad de los bienes y/o servicios que

produce.

Con la promocion de estrategias adecuadas en el capital intelectual, seria
posible gestionar los recursos humanos, siendo que sus actitudes y
comportamientos estén orientados a lograr ambientes favorables, pero esto no es

posible, si no hay el compromiso serio desde la alta direccidn y directivos.

Mayor (2009), conceptla al clima organizacional como una dimension de la
calidad de las relaciones de producciéon y ambiente, del entorno laboral grato,
buenas relaciones sociales entre funcionarios, directivos y colaboradores, y tienen
influencia significativa en la productividad y el desarrollo del talento humano de
una entidad del estado.

El clima organizacional también estd definido como el conjunto de
caracteristicas laborales y facilidades que se otorgan a los servidores y
funcionarios publicos para el desempefio de sus funciones, estas son duraderas a
lo largo del tiempo e influyen sobre sus comportamientos, éstas se identifican
como las dimensiones del clima: el tamafio de la organizacion, su estructura, sus

procesos y complejidades, el estilo de liderazgo, etc.

Para Brunet (2007), el clima organizacional es el conjunto de percepciones
globales de los colaboradores sobre su entorno organizacional. El individuo al
formar su percepcion del ambiente interno, actia como un procesador de la
informacion que usa, en relacion con los eventos reales y caracteristicas de la

organizacion ademas de sus propiedades como perceptor.
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2.2.3.8. Clima organizacional y la gerencia:

La promocién del clima organizacional se ha convertido en una herramienta de
gerencia estratégica que permite a los directivos, en los puntos criticos,
estableciendo propuestas de mejoras en forma oportuna con fines de lograr
objetivos mejorados, corrigiendo en paralelo factores que puedan afectar su
motivacion o desempefio de los colaboradores. Es vital establecer un clima
favorable en las organizaciones, caso contrario, se verian en desventaja con otras
entidades que si lo cuenta, puesto que proporcionardn mejor calidad en sus
productos o servicios publicos, todo ello influye también en los siguientes

aspectos:

a.  Fijacion de objetivos:

Para alcanzar los objetivos institucionales, se percibe la colaboracion de
todos los niveles; sin embargo, siempre existen grupos que rechazan los
objetivos por no sentirse identificados con ellos o por considerar que los
métodos de trabajo para alcanzarlos, no se relacionan con sus conocimien-
tos, capacidades o habilidades. Con respecto a la fijacion de objetivos,
consideran que éstos son fijados desde arriba y que sélo reciben las 6rdenes
para alcanzarlos. Esto podria explicarse por la estructura organizativa de la
Institucidn Jerarquizada, asi como de los fundamentos implicitos en la
misma (Normatividad, subordinacion, funcionalidad, de lo imperativo de la

autoridad, etc.).

b. Control:

La concepcion jerarquizada y vertical de la organizacién se asocia con
una tendencia a la obediencia, el seguimiento y al control estrecho de
los empleados por parte de sus superiores. Por lo que se percibe el
control como concentrado en el nivel administrativo, mientras que el

personal de las areas operativas se percibe disperso.

c.  Adaptacion al entorno:
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Los constantes cambios en el entorno politico exigen a las organizaciones
su adecuacion y flexibilidad a fin de sobrevivir y permanecer en el tiempo,
por lo tanto el clima organizacional muchas veces se adapta al estilo de
direccion promovido por los nuevos niveles de direccion y gerencia, con
tendencia politica por supuesto, desestimando la influencia técnica, que es
lo que debe predominar, es por ello que podemos observar como muchas
entidades se adaptan al nuevo entorno, percibiéndose como inadecuada. En
consecuencia, los resultados obtenidos en este anlisis permiten deducir que
la satisfaccion o insatisfaccion de los servidores publicos se encuentra
estrechamente vinculada a las politicas gerenciales y, por ende, la manera
como se desarrolla el proceso de motivacion. Por esta razon es posible
inferir que los factores asociados al ambiente interno de la organizaciony la
adaptacion del entorno hacen necesario la implantacion de estrategias

adecuadas para alcanzar la efectividad organizacional.

Por otro lado, somos conscientes que existen muchas limitaciones y
problemas en torno al clima organizacional y la comunicacion que existe en
las diversas entidades del sector publico, pero por lo general se pueden
sefialar cinco de ellos que son las mas predominantes y comunes a las

entidades del sector publico:

La concepcion de la comunicacién que predomina tanto interna como

hacia el exterior.
. La carencia de una verdadera cultura de la informacion.

o El ingreso de personal nuevo por decisiones del partido gobernante,
no preparado y capacitado que conozca el desempefio de la
administracion publica o que aporte nuevas ideas y tendencias y

contribuya con la mejora de la calidad.

o La relacion que se da entre los servidores publicos nombrados y
contratados, en virtud de su permanencia temporal con las entidades

del sector publico.
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o La tendencia a la inercia o resistencia al cambio, y

) Las relaciones poco fluidas que las entidades establecen con los me-

dios masivos de comunicacion.

2.2.3.9. Importancia del clima organizacional:

El clima organizacional es una variable de especial importancia para una
organizacion o entidad publica, caracterizandose por el conjunto de condiciones
sociales y psicologicas que repercuten directamente en los colaboradores. Incluye
otras variables como el grado de identificacion institucional del trabajador, las

relaciones interpersonales en los grupos, la motivacion, etc.

No basta que el colaborador cuente con los materiales para el desempefio de
sus funciones, aunque en las entidades del estado si faltan, también necesitan de
un ambiente confortable para que se involucren y logren desarrollar su potencial,

segun sus aptitudes.

Las organizaciones, y sobre todo las entidades del estado, todavia no le dan
la importancia del caso al clima organizacional, faltan canales de comunicacién
eficientes, siendo causa para que los colaboradores no se involucren con los

objetivos organizacionales o se sientan parte del proyecto.

Muchas veces, las conductas arrogantes y el maltrato psicoldgico o en
extremos hasta fisicos de los superiores son malas consejeras para una buena
convivencia en la organizacion, la falta de reconocimientos e inventivos por
trabajos sobresalientes, la falta de equidad por las mismas labores desarrolladas,

etc. son aspectos que no deben descuidarse.

La ausencia de politicas conducentes a lograr un clima organizacional
satisfactorio, trae como riesgo alta rotacion de personal, baja productividad, mala
calidad en sus productos y atencidn deficiente, deficiencias en las comunicaciones

y conflictos.
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En esencia, lo que se debe buscar es un excelente clima organizacional para
que la entidad logre el éxito deseado, con colaboradores comprometidos, cosa que

no es facil, pero depende mucho de la participacion activa de sus integrantes.

En toda organizacion, el clima organizacional debe ser una herramienta
estratégica, para intervenir en los puntos criticos y proponer mejoras oportunas
hacia el logro de los objetivos institucionales, corrigiendo factores que pueden

alterar la motivacion y el desempefio de los colaboradores.

2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipdtesis general:

Existe relacion inversa entre el estrés laboral y el clima organizacional en el personal
administrativo de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica 2017.

2.3.2. Hipotesis especificas:

Existe relacion inversa entre la dimension agotamiento emocional y el clima
organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial

Huancavelica 2017.

Existe relacion inversa entre la dimension despersonalizacion y el clima
organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial

Huancavelica 2017.

Existe relacion inversa entre la dimension realizacion personal y el clima
organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial

Huancavelica 2017.

2.4. Definicion de términos:

a.

Afrontamiento: El afrontamiento se define a aquellos esfuerzos cognitivos y

conductuales constantemente cambiantes que se desarrollan para manejar las

91



demandas especificas externas y/o internas que son evaluadas como excedentes o
desbordantes de los recursos del individuo. En definitiva, el afrontamiento sera
cualquier cosa que el individuo piense o haga, independientemente de los
resultados que ello le reporte. Hay dos tipos de afrontamiento: a) el afrontamiento

dirigido al problema y b) el afrontamiento dirigido a la emocién.

Clima organizacional: Forma en que un colaborador percibe el ambiente que lo
rodea, condiciones o0 circunstancias fisicas, sociales, etc. También se
conceptualiza como aquellas actitudes y conductas que hace la convivencia

organizacional.

Desempeiio profesional: Actividades de gran responsabilidad con funciones de
creatividad e iniciativa, cambios tecnoldgicos, plan de vida laboral y demandas

laborales.

Estrés laboral: Hablamos de estrés cuando se produce una discrepancia entre las
demandas del ambiente, y los recursos de la persona para hacerles frente. El estrés
es una respuesta adaptativa, que en un primer momento nos ayuda a responder

mas rapida y eficazmente a situaciones que lo requieren.

Sindrome de Burnout: Es un tipo de estrés como consecuencia del estrés laboral
prolongado, esencialmente cuando las demandas laborales superan a la capacidad

de respuesta de la persona.

Estresores: Todo suceso, situacion o persona que encontramos en nuestro medio
ambiente externo pude ser estresor. La respuesta al estrés es el esfuerzo de nuestro
cuerpo por adaptarse o, con mayor precision, por mantener la homeostasis.
Experimentamos estrés cuando no podemos mantener o recuperar este equilibrio
personal. Si no se percibe una amenaza externa, no hay necesidad de adoptar una

postura de adaptacion y no puede haber estrés.

Motivacion: La motivacion posee componentes cognitivos, afectivos y de
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conducta. Las preferencias, persistencia y empefio o vigor son evidencias de los
procesos motivacionales internos de una persona que se traducen en la
responsabilidad, el cumplimiento, la dedicacion, el esfuerzo, la productividad

personal frente a la realizacion de las actividades laborales.

Relaciones interpersonales: Grado en que los empleados se ayudan entre si y sus
relaciones son respetuosas y consideradas. Forma de interaccion entre los
trabajadores dentro de la organizacion, asi como las relaciones existentes entre las

diferentes areas que compone la organizacion.

2.5. Identificacion de variables

a.

Variable 1: El estrés laboral. Fatiga o frustracion acompafiado de una
experiencia subjetiva de sentimientos, cogniciones y actitudes, las cuales
provocan alteraciones psicofisioldgicas en la persona y consecuencias negativas

para las instituciones laborales. (Gil-Monte y Peir6, 1997)

Para el recojo de la data se hizo uso del cuestionario de Maslach Buernout
Inventory (MBI) o llamado en espafiol Inventario de Burnout de Maslach creado
en 1986, es el instrumento de mayor uso en el mundo. Es una escala que tiene
como finalidad medir el desgaste profesional. Tiene una alta consistencia y una
fiabilidad cerca al 90%, pese a ello se ha validado y fiabilizado para su aplicacién
en la unidad de investigacion, consta de una serie de enunciados sobre los
sentimientos y actitudes del personal en un total de 22 items distribuidos en tres

escalas.

o Subescala de agotamiento emocional: Consta de nueve (09) preguntas y
mide las vivencias de estar agotado emocionalmente por las demandas del

trabajo.

o Subescala de despersonalizacion: Conformado por cinco (05) itemsy valora
las actitudes de frialdad y distanciamiento.
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o Subescala de realizacion personal: Con ocho (08) items, orientado a valorar

sentimientos de autoeficiencia y realizacion personal.

El cuestionario es del tipo escala de Likert, se basa en la eleccion de un
conjunto de proposiciones, sean positivas 0 negativas, por parte del encuestado
para que defina su grado de acuerdo o desacuerdo, segun las siguientes
alternativas: 1 = Nunca. 2 = Algunas veces al afio o menos. 3 = Algunas veces al

mes 0 menos. 4 = Algunas veces a la semana 0 menos. 5 = Diariamente.

Variable 2: El clima organizacional. Es la percepcion de la practica organizativa
comunicada por las personas que trabajan en un lugar. Rosseau (2006).

En el levantamiento de la data se hizo uso del cuestionario de Clima
Organizacional, es un instrumento validado y fiabilizado, y adecuado a la realidad
de la entidad investigada, segun la aplicacién de Araujo (2009, p.135) con
dimensiones establecidas que presentan una relacién directa con la satisfaccion
del cliente y, desde el punto de vista pablico, en la busqueda de la aceptacion de
la ciudadania o el llamado rentabilidad social que busca cualquier entidad del

Estado, como EsSalud.

El cuestionario es una escala del tipo Likert con cinco alternativas: 1 =
Completamente en desacuerdo. 2 = En desacuerdo. 3 = Indiferente / no sabe. 4 =

De acuerdo. 5 = Completamente de acuerdo.

Esta opcidn se basa en estudios relacionados a este constructo que usaron la
escala tipo Likert (Litwin y Stringer, 1968; Halpin y Croft, 1963; Gonzales-Roma,
Tomas, Lloret y Espejo,1996).

Los items estan constituidos por acepciones que denotan actitudes
favorables y desfavorables. Tiene una alta consistencia y una fiabilidad 92.50%,
lo que significa que los items componentes del instrumento son bastante

homogéneos entre si, una propiedad de valor.

Esta constituido por 28 items distribuido en seis sub escalas:
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o Subescala de autonomia: Consta de cinco (05) items y valora el grado en
que se siente estimulados a la autosuficiencia y a tomar sus propias
iniciativas. Moss e Insel (1974) y Koys y DeCottis (1991).

o Subescala innovacion: Con tres (03) items, para valorar el grado de cambio

y los nuevos enfoques e la organizacion. Moss e Insel (1974).

o Subescala entusiasmo y apoyo: Cuenta con cuatro (04) items y tiene como
fin valorar la percepcion de los colaboradores respecto a la amistad y el
sentimiento de apoyo en la entidad. Litwin y Stringer (1968) y Moss e Insel
(1974).

o Subescala estilo de gerencia: Posee siete (07) items orientados a valorar el
comportamiento o la manera predominante de la accion de la gerencia con
el quipo en el proceso de influenciar a sus colaboradores para alcanzar los
objetivos organizacionales. Crespo, Negri y Tarasido (2004) y Bedani
(2003).

o Subescala de reconocimiento: Consta de seis (06) items para valorar los
reconocimientos por sus contribuciones a la organizacion. Crespo, et al.
(2004) y Bedani (2003).

o Subescala de recompensa: Con tres (03) items que valoran las retribuciones
de la organizacion en compensacion por trabajos Optimos realizados.
Adaptado de Litwin y Stringer (1968).

Estos instrumentos se han categorizado (Ver ANEXO N° 04) con fines de
una mejor interpretacion y presentacion, por los mismo que, los resultados de las

encuestas son ligeramente dispersos.

2.6. La unidad de estudio:

El Seguro Social de Salud, mas conocido como EsSalud, es una institucion de seguridad
social en salud creado por Ley N° 27056 como una entidad descentralizada, adscrito al

Sector Trabajo y Promocion del Empleo, otorgandole cobertura a sus asegurados con
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prestaciones de prevencién, promocion, recuperacién, rehabilitacion, prestaciones

econOmicas y prestaciones sociales (ORI,2017, p.13).

EsSalud tiene como objetivo otorgar atencion integral a las necesidades de la
poblacion asegurada, a mas de 11 millones, bajo los principios de equidad, solidaridad,
eficiencia y oportunidad. Cuenta con mas de 400 centros asistenciales, entre Hospitales

generales, policlinicos y centros especializados de salud.
Segun ORI (2017) tiene como:

Vision: Ser lider de Seguridad Social de Salud en América Latina, superando las
expectativas de los asegurados y de los empleadores en la proteccion de su salud y
siendo reconocida por su buen trato, con una gestion moderna y a la vanguardia de la

innovacion.

Mision: Somos una entidad publica de Seguridad Social de Salud que tiene como fin la
proteccion de la poblacién asegurada brindando prestaciones de salud, econdmicas y
sociales de calidad, integridad, eficiencia y buen gobierno corporativo, colaborando con

el Estado Peruano en alcanzar el Aseguramiento Universal en Salud.

La Red Asistencial Huancavelica, ubicado en la region Huancavelica, es uno de
los o6rganos descentralizados de nivel “C”, también con las mismas prerrogativas de

prestacion de servicios de salud, prestaciones econdémicas y prestaciones sociales.

La parte administrativa (Oficina de Administracion, Oficina de Planeamiento y
Calidad, Oficina de Prestaciones y Atencion Primaria y la Oficina de Seguros y
Prestaciones Econdmicas) de la Sede Departamental o Hospital |1 Huancavelica fue la

unidad de investigacion del presente trabajo.

Para que la entidad sea “reconocida por su buen trato”, entonces la calidad humana
debe estar garantizada, los colaboradores tienen que tener amabilidad y calidez en el
trato, es decir, predisposicion de buen trato al cliente, pero quienes consiguen esta
calificacion, entre otros factores, es que los colaboradores estén libres o con minimos
niveles de estrés laboral. Pero buen trato también es el ambiente y el entorno, la entidad

tiene que tener las condiciones adecuadas para que sus colaboradores se sientan bien y
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trabajen a gusto, deben tener buenas relaciones entre los actores de la entidad que

constituyen el ambiente laboral, llamado también clima organizacional.

Si no estan bien controlados estos dos constructos, estrés laboral y clima
organizacional, entonces sera dificil alcanzar lo que plantea la mision, “eficiencia y buen
gobierno corporativo”, pues pueden ser un factor positivo dentro de la entidad o también

puede ser un obstaculo en su desempefio.
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2.7. Operacionalizacion de variables:

Tabla 2
Operacionalizacion de variables de estudio

(Ver Anexo N° 02)

VARIABLES

V.1:
ESTRES LABORAL

Fatiga o frustracién acompafiado de una experiencia subjetiva de sentimientos, cogniciones y actitudes, las cuales

provocan alteraciones psicofisioldgicas en la persona y consecuencias negativas para las instituciones laborales.

(Gil-Monte y Peir6, 1997)

DESPERSONALIZACION
Respuesta fria e impersonal y falta de
sentimientos e insensibilidad hacia los

DIMENSION

AGOTAMIENTO EMOCIONAL
Disminucion o pérdida de recursos emocionales, describen sentimientos

SUB-
VARIABLES

0

ES

de estar saturado y cansado emocionalmente por el trabajo.

sujetos objeto de atencién.

G

© o NDO A

INDICADORES

Agotamiento
emocional
Agotamiento fisico
Agotamiento
permanente
Tension

Desgaste psiquico
Frustracion
Dureza del trabajo
Stress percibido
Posibilidades al
limite

Trato inhumano
Insensibilidad hacia
la gente

Dureza emocional
Desinterés por los
demas

Sentimiento de
culpa

>

o

10.

1.

12.
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REACTIVOS O ITEMS

Mis actividades laborales
hacen que me sienta
emocionalmente agotado.
Al finalizar la jomada
laboral me siento agotado.
Con las labores del dia a
dia me siento agotado.
Mis actividades laborales
me tienen constantemente
tensionado.

Siento que las actividades
laborales me tienen
deslucido o “desgastado”.
Me siento frustrado por las
actividades de mi trabajo.
Siento que, mis
actividades laborales son
sobrecargados.

Siento que mis actividades
laborales me producen
mucho cansancio.

Me siento como si
estuviera al limite de mis
posibilidades.

Siento que mi trato a los
que me rodean es frio,
impersonal.

Siento que mi trato a los
que me rodean puede herir
sensibilidades.

Siento que mi trabajo me
esta endureciendo
emocionalmente.

Siento que la realidad
ajena no me conmueve
Siento que los jefes
inmediatos me culpan de
algunos problemas.

INSTR
UMEN
TOS

ESCALA
VALORATIVA

1: Nunca

2: Algunas veces
al afo

3: Algunas veces
al mes

4: Algunas veces a
la semana

5: Diariamente

Cuestionario adaptado del Inventario de Burnout de Maslash (MBI) 1986.

1:Nunca

2: Algunas veces

al afio

3: Algunas veces

al mes

4: Algunas veces a
la semana

5: Diariamente

Cuestionario adaptado del Inventario de
Burnout de Maslash (MBI) 1986.



VARIABLES

V.2
CLIMA ORGANIZACIONAL
Es la percepcion de la practica organizativa comunicada por las personas que trabajan en un lugar. Rosseau

(2006).

SUB-

VARIABLES
0

DIMENSION

REALIZACION PERSONAL EN EL TRABAJO
Sentimientos de competencia y eficiencia en el trabajo.

AUTONOMIA
La percepcion de los miembros de la Organizacion respecto

INNOVACION

La percepcion de los miembros de la
Organizacion respecto al grado en el que se

ES

al grado en que se sienten estimulados a la autosuficiencia y

a tomar sus propias iniciativas.

destaca la variedad, el cambio y los nuevos

enfoques en la organizacion.

e

=

INDICADORES

Entiende con
facilidad las ideas y
pensamientos de
los demas.
Soluciona
problemas de los
demas.

Su trabajo es una
influencia positiva
Tiene vitalidad
Crea ambiente de
armonia para los
demas

Estimulado después
del trabajo

Realiza un trabajo
dedicado y con
esmero.

Trato adecuado de
los problemas
emocionales

Libertad de
actuacion

Toma de decisiones
propias

Confianza en si
mismo ante
problemas

Ideas compartidas y
sugerencias

Apoyo y estimulo
para hacer las
cosas

Diversidad de
métodos de trabajo
Diversidad de
formas de hacer las
cosas

Falta de ideas
nuevas por reglas
excesivas y detalles
burocraticos.

15.

22.

4.
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REACTIVOS O ITEMS

Puedo entender con
facilidad a las personas
que tengo que atender.
Puedo atender con
efectividad los problemas
de las personas a las que
tengo que atender.
Siento que mediante mi
trabajo estoy influyendo
positivamente en los
demas.

Me siento con vitalidad en
mi trabajo.

Tengo facilidad de crear
un clima armonioso con
mis colegas.

. Me siento estimulado

después de la jornada
laboral

. Realizo mis labores con

dedicacion y esmero.
Siento que en mi trabajo
tratan adecuadamente los
problemas emocionales.

Los trabajadores tenemos
libre actuacién en nuestras
labores diarias.

Los trabajadores son
estimulados para tomar
sus propias decisiones.
Los funcionarios estimulan
a los trabajadores a confiar
en si mismos cuando
surgen problemas.

Los trabajadores son
estimulados a compartir
nuevas ideas y hacer
sugerencias para mejorar
el trabajo.

Los trabajadores reciben
apoyo y estimulo para
hacer cosas de mejora o
innovacion.

En la Institucion se
practican los mismos
métodos de trabajo
durante mucho tiempo
En la Institucion es
frecuente introducir
diversidad de formas de
hacer las cosas.

En la Institucion las reglas
excesivas y los detalles
burocraticos dificultan el
surgimiento de ideas
nuevas y originales.

INSTR
UMEN
0S

—

Cuestionario adaptado del Inventario de Burnout de Maslash (MBI) 1986.

Adaptacion basada en el Cuestionario de Araujo (2009).

Adaptacion basada en el Cuestionario de

Araujo (2009).

ESCALA
VALORATIVA

1:Nunca

2: Algunas veces
al afio

3: Algunas veces
al mes

4: Algunas veces a
la semana

5: Diariamente

1: Completamente
en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indiferente / No
sabe

4: De acuerdo

5: Completamente
de acuerdo

1: Completamente
en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indiferente / No
sabe

4: De acuerdo

5: Completamente
de acuerdo



SUB-
VARIABLES INSTR

ESCALA
VARIABLES (] INDICADORES REACTIVOS O ITEMS UMEN V. AL%;I:R ATIVA
DIMENSION TOS
ES
1. Relaciones 9. EnlalInstitucion, Las 1: Completamente
(]
A = interpersonales relaciongs interpersonales, 60? en desacuerdo
S % armoniosas con las relaciones S 2: En desacuerdo
T o % interpersonales son el 3: Indiferente / No
) ok o cooperacion y -
3.8 lidaridad armoniosa y predomina la 3 sabe
%] Solldantad ™ o - cooperacion y solidaridad < 4: De acuerdo
(.4 °§> 1= 2. Buena aceptacion entre los colegas de = 5: Completamente
3= 2 de las personas en trabajo. = de acuerdo
883 los grupos de 10. En la Insfitucion existeuna 5
) €25 trabajo buena aceptacion de las 3
D -
©ERS 3 Desacuerdos entre g:f;gas en los grupos de =
@ 8Ec | personal : . =
2o 5 2 A 11. Con frecuencia se observa &
= Zes 4. Amistad valorada. desacuerdos entre los S
828 trabajadores de la 8
Qs B Institucion. 5
oS 12. En la Institucion, se 2
o O [0}
<8 percibe que el sentimiento =
Z de amistad es valorado. g
= 1. Relacion de apoyo 8. Ladireccién de la 1: Completamente
S o B Institucion te brinda en desacuerdo
ST 2 2 Enfasis en el factor suficiente apoyo para 2: En desacuerdo
£8%¢ humano y los desarrollar tus tareas. 3: Indiferente / No
=4 % sentimientos 9. LaDireccion enfatiza el sabe
S35 2 personales factor humano y los . 4: De acuerdo
é S § 3. El comportamiento sentimientos de las § 5: Completamente
9883 del Director como personas. g de acuerdo
3 ®gg estimulo para 10. El comportamiento del =
o £ 2 compartir ideas It1)|r§cltocrI estimula a Iosrt. £
0 855 4 Confianzaenla rabajadores a compartir 3
o8 .§ direccion con €l nuevas ideas para 2
SS5§5o 5 Confianzaenel mejorar la gestion. 2
= § g = personal de la 11. Los trapajaqgres confian =
Ocgec organizacion en la Direccion. S
8538 iqualitari 12. LaDireccionconfiaenel S
&858 6 Traboigualtario - Laggieccioniconiia ense T
% 5T 7. Usoconstructivo de grupo de trabajadores asu g
a8e8 las sugerencias hy Eang?- b, b 3
Qe . La Direccion practica e &»
°c38 g : <
9 £ o trato por igual para todos =
— - . .
52§86 los que estan bajo su 2
wE.so control. g
2g8 14. La Direccion resuelve s
L DO : <<
2ic.2 solucionar problemas de la
s e “é organizacion, ella intenta
S5 S captar las sugerencias de
SEG los trabajadores y hacer
3583 os jadores y
« = uso constructivo de ellas.
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SUB-
VARIABLES
VARIABLES 0
DIMENSION
ES

RECONOCIMIENTO
La percepcion de los miembros de la organizacion respecto al reconocimiento de
sus contribuciones a la organizacion.

RECOMPENSA
Evidencia la percepcion de los miembros de la
Organizacion en relacion con las retribuciones ofrecidas
por la misma como compensacion por tener hecho un buen

o

B

trabajo, asi como su percepcion respecto a la
w

INDICADORES

Valoracion de las
cosas que se hacen
de diferente
manera.

Elogios por el
trabajo bien hecho.
Informa al personal
sobre
aprovechamiento de
sus sugerencias.
Reconocimiento
para desarrollar
voluntad de
progreso en el
trabajo.
Reconocimiento de
esfuerzos y
realizaciones.
Reconocimiento por
contribuciones
realizadas

Valoracion de las
cosas que se hacen
de diferente
manera.

Sistema de
promocion para los
mejores
desempefios
Recompensas por
mejores
desempefios
Politica salarial
adecuada para
funciones
semejantes

20.

26.

27.

28.

REACTIVOS O ITEMS

En la Institucion se valora
las cosas que se hacen de
manera diferente.

Los trabajadores de la
Institucion reciben elogios
por el frabajo bien hecho.
Los trabajadores son
informados respecto al
aprovechamiento de sus
sugerencias.

La Institucion proporciona
a los trabajadores el
reconocimiento para
desarrollar voluntad de
progresar en el
desempefio de sus labores
La Institucion proporciona
reconocimiento en cuanto
a los esfuerzos y
realizaciones de los
trabajadores.

Los trabajadores que mas
contribuyen al éxito
general de la Institucion
son los méas reconocidos
por la Direccion.

La Institucion cuenta con
un sistema de promocién
que favorece a los
trabajadores con los
mejores desempefios y
pueden lograr niveles
jerarquicos mas elevados.
En la Institucion se
recompensa a los
trabajadores con los
mejores desempefios en
su trabajo.

La Institucion cuenta con
una politica salarial
adecuada, donde por
funciones semejantes son
recompensadas de modo
idéntico o igual.

INSTR
UMEN
TOS

Adaptacion basada en el Cuestionario de Araujo (2009).

Adaptacion basada en el Cuestionario de Araujo (2009).

ESCALA
VALORATIVA

1: Completamente
en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indiferente / No
sabe

4: De acuerdo

5: Completamente
de acuerdo

1: Completamente
en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indiferente / No
sabe

4: De acuerdo

5: Completamente
de acuerdo

Fuente: Araujo (2009. p.135)
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CAPITULO I11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipificacion de la investigacion:

Estéd investigacion esta ubicada en la investigacion aplicada, porque tiene propositos
aplicativos inmediatos, su finalidad es la solucién de problemas practicos para
trasformar las condiciones de un hecho que nos preocupa (Palomino, Pefia, Zevallos &
Orizano,2015,p.104).

La investigacion aplicada, busca transformar el conocimiento puro en
conocimiento Util, asi lo que busca es conocer nuevos conocimientos técnicos, y a ellos

darle una aplicacion inmediata a un problema determinado.

Para Villegas, Marroquin, Del Castillo y Sdnchez (2014) la investigacion aplicada

toma los conocimientos alcanzados por la investigacion pura, con fines de convertirlo
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3. 23

3.3.

en tecnologia, lo que significa que tiene fines practicos més que desarrollar

conocimientos tedricos de valor universal (p.86).

Bajo los criterios expuestos, este estudio se cataloga del tipo aplicada, pues la
finalidad es aplicar inmediatamente los resultados alcanzados, producto de un trabajo
empirico y sobre la base de los conocimientos teoricos relacionados al estrés laboral y
clima organizacional, dar inicio en soluciones a problemas del campo del

comportamiento organizacional.

Nivel de investigacion:

Hablar de nivel de investigacion es definir el alcance del estudio o el nivel de

profundidad del estudio, en ese sentido:

La investigacion es del nivel relacional. Segun Hernandez et al., (2014) afirma:
“Este tipo de estudio tiene como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en

particular...” (p.93).

Para Valderrama (2013) lo conceptualiza como: “estudios correlacionales, €s
evaluar el grado de asociacion ente dos o mas variables, miden cada una de ellas

(presuntamente relacionadas) y después, cuantifican y analizan la relacién” (p.44).

En ese contexto, el trabajo de investigacion se ubico en el nivel relacional, por su
alcance del estudio o por el nivel de profundidad, y porque el estudio persiguié cual fue
el grado de relacion entre dos fendmenos, estrés laboral y clima organizacional en una

entidad del Estado del tipo empresarial.

Meétodo de investigacion:

a. Método universal:
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En la investigacion se emple6 como método universal el método cientifico,
entendiéndose ésta como un proceso cuyo objetivo es aportar una prueba empirica,
verificable y reproductible en condiciones similares. Comprende la observacién
sistematica, planteamiento de hipotesis, recoleccion de datos (definicion
operacional, medicidon y registro), verificacion y conclusiones. ElI método
cientifico es un rasgo caracteristico de la ciencia, tanto de la pura como de la

aplicada. Donde no hay método cientifico no hay ciencia (Bunge, 1996).

A decir de Ander (1984), el: “El método cientifico comprende un conjunto
de normas que regulan el proceso de cualquier investigacién que merezca ser

calificada como cientifica” (p.124).

Método General:

En la presente investigacion, se utilizo el Método Cuantitativo. En la actualidad
segun Hernandez (2010): “El investigador cuantitativo estd preocupado por los
resultados, mientras el cualitativo se interesa en los resultados, pero lo considera
base para un segundo estudio. Lo cuantitativo es concluyente y extrafio a los
sujetos, y estd fundamentado en el positivismo y el empirismo l6gico” (p.63).

Método Especifico:

- El método descriptivo, permitié encontrar los niveles alcanzados, analisis
e interpretacién en cuanto al estrés laboral y al clima organizacional en la

unidad de investigacion.

Para Sanchez y Reyes (2017) consiste en describir, analizar e
interpretar sistematicamente un conjunto de hechos y fendmenos y sus
variables que las caracterizan de manera tal como se dan en el presente. El
método descriptivo apunta a estudiar el fendmeno en su estado actual y en
su forma natural; por tanto, las posibilidades de tener un control directo

sobre las variables de estudio son minimas... (p.64).
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- El método analitico, Valderrama (2013) entiende este método como la:
“Descomposicion de un todo en sus partes, con el fin de observar las
relaciones, similitudes, diferencias, causas, naturaleza y efectos. El analisis

es la observacion y examen de un hecho en particular” (p.98).

En esencia, este método ha permitido definir el corolario central de la
investigacion, el problema, los objetivos y las hipdtesis a partir de la

problemética encontrada en la unidad de investigacion.

- El método sintético, para Bernal (2010) dice que es el método que estudia
los hechos, partiendo de la descomposicion del objeto de estudio en cada
una de sus partes del todo para estudiarlas en forma individual (analisis), y
luego se integran esas partes para estudiarlas de manera holistica e integral
(sintesis), (p.60).

Este método corresponde a la parte operativa de la investigacion
(tratamiento, presentacion e interpretacion de resultados), hizo entender
que, a partir de un resultado alcanzado por cada variable y la relacién
existente entre las dos variables de estudio, se concluye que si habria una
relacion de causalidad, conocimiento que ha seguido un estudio desde un
nivel particular, para con la confluencia de estos resultados se logre

comprender algo mas amplio relacionado al conocimiento estudiado.

3.4. Disefio de investigacion:

Corresponde al disefio no experimental, transeccional o transversal e investigacion
descriptivo — correlacional. Para Hernandez et al., (2014) es no experimental, porque no

manipulamos deliberadamente las variables.

Para estos mismos autores, es transeccional porque se recolectan los datos en un
mismo momento y en un tiempo Unico. En cambio, para Oseda, et al. (2008) es
descriptivo — correlacional porque tiene como proposito medir el grado de asociacion
que existe entre dos variables y hace entrever cbmo se puede comportar conociendo el

comportamiento de otra u otras variables relacionadas asociadas (p.119).
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Estos se distinguen de los descriptivos ya que en vez de medir con precision las
variables individuales, evalian el grado de relacion entre dos o mas variables. El

resultado de los dos constructos en estudio es un gran aporte para un estudio explicativa.

/’/ VI
M\‘ }

v2

Donde:

M = Muestra

V1 = Estrés laboral.

V2 = Clima organizacional.
r = Relacion entre V1y V2.

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

3.5.1.La poblacién:

Segun Oseda (2008): “La poblaciéon es el conjunto de individuos que comparten por lo
menos una caracteristica, sea una ciudadania comun, la calidad de ser miembros de una

asociacion voluntaria o de una raza, la matricula en una misma universidad, o similares”

(p.120).

Para nuestro proposito, la poblacién de estudio esta constituida por el personal
administrativo de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica 2017; siendo un total de

50 colaboradores.

Tabla 3
Poblacion y muestra de la unidad de estudio

N°  Personal Administrativo Poblacion
1 Profesional, Técnico y Auxiliar 50
Total 50
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3.5.2. Muestra:

El mismo Oseda (2008) menciona que: “la muestra es una parte pequefia de la poblacion
0 un subconjunto de esta, que sin embargo posee las principales caracteristicas de
aquella. Esta es la principal propiedad de la muestra (poseer las principales
caracteristicas de la poblacion) la que hace posible que el investigador, que trabaja con

la muestra, generalice sus resultados a la poblacion” (p.122).

Como la poblacion es relativamente pequefia y manejable, se decidié trabajar con
el total de la misma, es decir la poblacion es simultaneamente universo, poblacion y
muestra, por lo tanto, nuestra poblacion de estudio estard conformado por los mismos

cincuenta (50) colaboradores administrativos de la organizacion.

Al respecto, Hayes (1999) refiere que existe tres (03) métodos de muestreo, entre
ellos el censal, con base en el criterio personal y el estadistico. Refiere que el muestreo
censal es donde la muestra es toda la poblacién, es utilizado cuando es necesario saber
la opinion de toda la poblacion o cuando podemos tener acceso facil a una base de datos,

con la atingencia que, al utilizar este método, los costos pueden ser muy altos.

a. Criterios de inclusion:

Colaboradores en actividad que se encuentran laborando en el I Trimestre 2017.

b.  Criterios de exclusion:
Colaboradores que se encuentran en condicion de uso vacacional

Colaboradores que no aceptan participar del estudio.

3.5.3. Muestreo:

Se hizo uso del muestreo censal, este tipo de muestreo se caracteriza por un esfuerzo
deliberado de obtener muestras mediante la inclusion en la muestra de grupos

supuestamente tipicos. Se utilizé este tipo de muestreo porque se selecciono directa e
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intencionadamente a los individuos de la poblacion, en este caso a los trabajadores
administrativos por tener facil acceso a ello en comparacion a los de la parte asistencial,
ademas ya existen estudios de los trabajadores asistenciales y para complementar este

trabajo se realizaran en la parte administrativa.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Tratandose de la necesidad de conocer la opinién de las personas y en forma directa de
las unidades de observacidn, se ha optado por la técnica de la encuesta, a decir de Oseda
(2008) ““es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones

impersonales interesan al investigador” (p.127).

3.6.2. Instrumentos de recolecciéon de datos

El instrumento usado de la encuesta es el cuestionario. (Ver ANEXO N° 03)

Este cuestionario es la méas popular, muy flexibles y versatiles, su uso es a modo
de formulario con una lista de preguntas, a decir de Arias (2012), es un modelo de
encuesta que se realiza de forma escrita mediante un formato en papel con serie de
preguntas y es autoadministrado, es decir, el encuestado debe personalmente

desarrollarlo (p.74).

Los dos instrumentos usados en esta investigacion, son dos cuestionarios del tipo

escala Likert, pues buscan opiniones y/o actitudes del encuestado, como siguen:

a.  El primero es el MBI (Inventario de burnout de Maslach) para la variable estrés
laboral, se trata de un instrumento de evaluacidn psicologica con una serie de
enunciados respecto a los pensamientos y sentimientos de los trabajadores de la

interaccion con su trabajo.
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Sus dimensiones desde el modelo propuesto son tres: agotamiento

emocional, despersonalizacion y realizacion personal.

Las ventajas del uso de este inventario son:

- Permite ~ conocer las  percepciones  personales,  situaciones
sociodemograficas y profesionales con el burnout, para definirlo como
riesgo alto, medio o bajo.

- Contribuye conocer las condiciones laborales

- Cuenta con evidencia cientifica como ayuda para prevenirlo

- Es de facil y rapido aplicacion.

Tabla 4
Ficha Técnica del estrés laboral

Datos informativos:

Nombre del instrumento  Cuestionario del estrés laboral (MBI)
Autor Adecuado de MBI (Maslach y Jackson)

Propdsito Mide el nivel de estrés laboral que padecen los
colaboradores de la entidad.

Dimensiones - Desgaste emocional con 09 items
- Despersonalizacion con 05 items
- Realizacion persona con 08 items
Calificacion del item - 1: Nunca
- 2: Algunas veces al afio
- 3: Algunas veces al mes
- 4: Algunas veces a la semana
- 5: Diariamente

Niveles categoricos - Bajo
- Medio
- Alto
Aplicacion - Es de aplicacion a nivel
individual.

El segundo instrumento aplicado para el clima organizacional es el usado por
Araujo (2009), el mismo que ha sido disefiado de manera exploratoria con
caracteristicas para la implementacion empresarial. Este método ha sido
fiabilizado a través del coeficiente alfa de Cronbach dimension por dimension,
como: estilo de gerencia con 0.887, reconocimiento con 0,874, autonomia con
0,884, entusiasmo y apoyo con 0,829, Recompensa con 0,822 e Innovacion con
0,608.00 (p.135).
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Es un cuestionario con 28 items que en general present6 un alfa de 0,925.
Este instrumento es una aportacion a una linea de investigacion de relevancia del

campo de la gestion del conocimiento.

Tabla 5
Ficha técnica de clima organizacional

Datos informativos:

Nombre del instrumento  Cuestionario de clima organizacional

Autor Adecuado de Araujo (2009)

Propdsito Mide la percepcion de los colaboradores
administrativos sobre el nivel del clima
organizacional en la entidad.

Dimensiones - Autonomia con 05 items
- Innovacién con 03 items
- Entusiasmo y apoyo con 04 items
- Estilo de direccion con 07 items
- Reconocimiento con 06 items
- Recompensa con 03 items

Calificacion del item - 1: Completamente en desacuerdo
- 2: En desacuerdo
- 3: Indiferente/No sabe
- 4: De acuerdo
- 5: Completamente de acuerdo

Niveles categoricos - Malo
- Regular
- Bueno
Aplicacion - Es de aplicacion a nivel individual.

Para la recoleccion de la data, ha sido necesario solicitar la autorizacion
correspondiente a la Entidad. El trabajo de encuestado se desarrollé en un mismo
tiempo para la Oficina de Administracion, para la Oficina de Aseguramiento y
para Oficina de Planeamiento y Calidad, oficinas en las cuales se concentran el

personal administrativo de la entidad.

A fin de encuestar al total de la poblacion censal determinada, se ha visto
por conveniente hacer la visita oficina por oficina, pidiéndoles su apoyo a los
trabajadores para el desarrollo del trabajo de investigacion, y es de reconocer la

buena disposicion demostrada.
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3.6.2.1. Prueba piloto:

Siendo que los instrumentos son adecuados a la realidad de la entidad
investigada, es esencial empezar con la prueba piloto, como una primera puesta
en escena 0 puesta en practica preliminar de los instrumentos, evidentemente

ayuda a identificar errores en el planteamiento de los items.

Malhotra (2004) lo conceptualiza como la aplicacion de un cuestionario a
un numero reducida de muestra, con fines de identificar y eliminar posibles errores

en la confeccidn de los items.

Esta prueba se aplico a 10 colaboradores administrativos, todos ellos
elegidos al azar y de diferentes oficinas de la Red y el resultado se ha sometido a
prueba de consistencia para ver fiabilidad de los instrumentos a través del Alfa de
Cronbach con el sistema SPSS:

Para la variable Estrés laboral, la consistencia resulté de alta fiabilidad:

Tabla 6
Estadisticos de fiabilidad del cuestionario de estrés laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,911 22

Fuente: elaboracidn propia

Para la variable clima organizacional, la consistencia también resulté de alta
fiabilidad:

Tabla 7
Estadisticos de fiabilidad del cuestionario de clima organizacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,904 28

Fuente: elaboracion propia
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3.6.2.2. Juicio de Experto:

La validez de los instrumentos, son vitales en este tipo de trabajos de
investigacion, lo que motivo para recurrir a juicio de expertos para darle mayor
valor a los instrumentos, adecuados a la realidad de la unidad de investigacion.
Para el caso, se remitieron solicitudes a cuatro personalidades de la Universidad
Nacional de Huancavelica, siendo atendidos por tres de ellos, de los cuales se

resume los siguientes:

Tabla 8
Relacion de expertos
EXPERTOS REFERENCIA
Mg. Luis J. PALACIOS AGUILAR U.N.H.
Mg. Lino QUINONEZ VALLADOLID U.N.H.
Dr. Wilfredo YUPANQUI VILLANUEVA U.N.H.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 9
Resumen de evaluacién de expertos

RESUMEN DE OPINION DE EXPERTOS

ASPECTOS VALORACION N° ANEXO
Informe de metodologia en general Excelente 5
Instrumento: Estrés laboral Muy Buena 5
Instrumento: Clima organizacional Buena 5

Fuente: Opinion de los expertos.

3.6.2.3. Anadlisis de la confiabilidad y validez de los instrumentos de investigacion

En las ciencias sociales el término medicion, segin Herndndez et al., (2014): “es
el proceso de vincular conceptos abstractos con indicadores empiricos, el cual se

realiza mediante un plan explicito y organizado para clasificar (y con frecuencia
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cuantificar) los datos disponibles (los indicadores), en términos del concepto que

el investigador tiene en mente” (p.199).

En este proceso, el instrumento de medicion o de recoleccion de datos juega
un rol importante. Sin su uso no hay observaciones clasificadas. Por ello, un
instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene
en mente. En términos cuantitativos se refiere a si capturd verdaderamente la
realidad que se desea captar. Toda medicion o instrumento de recoleccion de datos

debe reunir dos requisitos esenciales: la confiabilidad y la validez.

Este analisis de la confiabilidad se determiné por el método de medida de
consistencia interna con el coeficiente de alfa de Cronbach. Finalmente, se utilizd
el analisis de factores confirmatorio, para realizar el analisis de la validez del
instrumento en sus aspectos tanto del constructo hipotético, del criterio y del
contenido utilizados en la presente investigacion, segun la propuesta de Kerlinger
y Lee (2002) y Hernandez et al., (2014).

a.  Andlisis de la confiabilidad de los instrumentos de investigacion:

La confiabilidad de un instrumento de medicion segiin Hernandez et al.,
(2014):

“...se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u
objeto produce resultados iguales. Por ejemplo, si una prueba se aplica
hoy a un grupo de estudiantes y da ciertos valores. Se aplica un mes
después y proporciona valores diferentes, al igual que en subsecuentes
mediciones, tal prueba no seria confiable. Los resultados no son

consistentes; no se puede confiar en ellos” (p.200).

Existen diversidad de procedimientos para determinar la confiabilidad
de un instrumento de medicion. Todos producen coeficientes de
confiabilidad, estas oscilan entre 0 y 1, el primero significa nula

confiabilidad y el segundo representa un maximo de confiabilidad
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(confiabilidad total). Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero, mayor

error habra en la medicién.

El método de medidas de consistencia interna (coherencia), se calcula
con el Alfa de Cronbach, segin las especificaciones planteadas por
Kerlinger y Lee (2002), y Abad, Garrido, Olea y Posola (2006). Hernandez
et al., (2014) afirman que el coeficiente de confiabilidad “debe estar entre

0,70 y 0,90” (p.295).

A continuacion, se muestra el calculo del coeficiente de confiabilidad
para el cuestionario de Estrés Laboral, contando con una data de prueba
piloto aplicado en una muestra de 10 colaboradores administrativos,
utilizando el Programa Estadistico IBM SPSS Statistics 22:

Tabla 10
Estadisticos de fiabilidad del cuestionario de estrés laboral
Alfa de N de
Cronbach elementos
911 22

Fuente: Elaboracion propia.

El cuadro anterior muestra resultados del Alfa de Cronbach (0,911),
cuyo valor hallado, indica que el instrumento tiene una elevada
confiabilidad. Los items tienen fuerte consistencia interna entre si y, en

general, todos ayudan a medir lo que mide el instrumento.

De igual manera mostramos el calculo del coeficiente de confiabilidad
para el cuestionario de clima organizacional, también bajo los mismos
parametros del constructo anterior y en el Programa Estadistico IBM SPSS
Statistics 22:

Tabla 11
Estadisticos de fiabilidad del cuestionario de clima organizacional
Alfa de N de
Cronbach elementos
,904 28

Fuente: Elaboracion propia.
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El cuadro anterior muestra resultados del alfa de Cronbach (0,904),
cuyo valor hallado, indica que el instrumento tiene una elevada
confiabilidad. Los items tienen fuerte consistencia interna entre si y, en

general, todos ayudan a medir lo que mide el instrumento.

b. Analisis de la validez de los instrumentos de investigacion:

La validez, en términos generales, “se refiere al grado en que un instrumento
realmente mide las variables que pretende medir”, segin Hernandez et al.,
(2014, p.200). Para Abad et al. (2006, p.61), “la validez es una cuestion mas
compleja que debe alcanzarse en todo instrumento de medicién que se
aplica”. Existen tipos de evidencia: a) relacionada con el contenido, b)

relacionada con el criterio y c) relacionada con el constructo.

La validez de contenido indica el grado en que un instrumento refleja
un dominio especifico de lo que se mide. Es el grado en el que la medicion
representa al concepto medido. Un instrumento de medicion requiere tener
representados practicamente a todos o la mayoria de los componentes del

dominio de contenido de las variables a medir.

La validez de criterio de un instrumento de medicion establece la
validez comparandola con algun criterio externo. Este criterio es un estandar
con el que se juzga la validez del instrumento. Cuanto mas se relacionen los
resultados del instrumento de medicion con el criterio, la validez de criterio
sera mayor. Si el criterio se fija en el presente de manera paralela, se habla
de validez concurrente (los resultados del instrumento se correlacionan con
el criterio en el mismo momento o punto de tiempo). Si el criterio se fija en

el futuro, se habla de validez predictiva.

Para Hernandez et al., (2014), “la validez de constructo es
probablemente la mas importante, sobre todo desde una perspectiva
cientifica, y se refiere a que tan exitosamente un instrumento representa y

mide un concepto teorico” (p.203).

A esta validez, segun Abad, et al. (2006): “le concierne en particular

el significado del instrumento, esto es, qué estd midiendo y como opera para
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medirlo. Integra la evidencia que soporta la interpretacion del sentido que
poseen las puntuaciones del instrumento” (p. 62). Parte del grado en el que
las mediciones del concepto proporcionadas por el instrumento se
relacionan de manera consistente con otras mediciones de otros conceptos,
de acuerdo con modelos e hipotesis derivadas teéricamente (que conciernen

a los conceptos que se estan midiendo).

A tales conceptos se les denomina constructos. Un constructo es una
variable medida y que tiene lugar dentro de una hipotesis, teoria 0 un
esquema teorico. Es un atributo que no existe aislado sino en relacion con
otros. No se puede ver, sentir, tocar o escuchar; pero debe ser inferido de la
evidencia que tenemos en nuestras manos y que proviene de las

puntuaciones del instrumento que se utiliza. Segun Hernandez et al., (2014):

“La validez de constructo incluye tres etapas a) Se establece y
especifica la relacién tedrica entre los conceptos (sobre la base del
marco tedrico); b) Se correlacionan ambos conceptos y se analiza
cuidadosamente la correlacion; y c) Se interpreta la evidencia
empirica de acuerdo con el nivel en el que clarifica la validez de

constructo de una medicion en particular” (p.203).

Cuanto mas elaborada y comprobada se encuentre la teoria que apoya
la hipotesis, la validacion de constructo arrojara mayor luz sobre la validez
general de un instrumento de medicion. La validez de constructo suele
determinarse mediante un procedimiento de analisis multivariado (‘“analisis
de factores”, ‘“andlisis discriminante”, “regresion multiple”, etc.). A
continuacion, desarrollamos “el andlisis de factores para realizar este
proceso” segin la propuesta de Kerlinger y Lee (2002, p.603). Luego

analizamos la validez del cuestionario de estrés Laboral que a continuacién

Se muestra.
Tabla 12
Comunalidades del cuestionario de estrés laboral
Inicial Extraccion
ftem 01 1,000 ,515
ftem 02 1,000 735
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item 03 1,000 ,696

item 04 1,000 ,745
ftem 05 1,000 ,862
ftem 06 1,000 ,639
ftem 07 1,000 ,709
ftem 08 1,000 877
ftem 09 1,000 ,797
ftem 10 1,000 ,639
ftem 11 1,000 ,885
ftem 12 1,000 ,763
ftem 13 1,000 ,786
ftem 14 1,000 717
ftem 15 1,000 ,561
ftem 16 1,000 ,607
ftem 17 1,000 ,562
ftem 18 1,000 ,855
ftem 19 1,000 ,549
ftem 20 1,000 ,763
ftem 21 1,000 ,689
ftem 22 1,000 524

Método de extraccion: analisis de
componentes principales.

Fuente: Elaboracion propia.

El cuadro contiene las comunalidades asignadas inicialmente a los
items (inicial) y las comunalidades reproducidas por la solucién factorial

(extraccidn).

La comunalidad de un item es la proporcién de su varianza que puede
ser explicada por el modelo factorial obtenido. Estudiando las
comunalidades de la extraccion podemos valorar cuéles de los items son
peor explicadas por el modelo. En nuestro caso, el item 01 es el menor
explicado, pero admitido: el modelo es capaz de reproducir el 51,5% de su

variabilidad original.

Para llegar a esta solucién factorial, se ha utilizado el método de
extraccion denominado componentes principales, el cual asume que es
posible explicar el 100% de la varianza observada y por ello, todas las
comunalidades iniciales son iguales a la unidad (que es justamente la

varianza de un item en puntuaciones tipicas).

Tabla 13
Varianza total explicada del cuestionario de estrés laboral

Sumas de cargas al cuadrado de la

Autovalores iniciales extraccion
Component % de % % de %
e Total varianza acumulado Total varianza = acumulado
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1 9.716 44.166 44.166 9.716 44.166 44.166
2 3.116 14.166 58.331 3.116 14.166 58.331
3 2.641 12.003 70.335 2.641 12.003 70.335
4 1.791 8.143 78.477
5 1.578 7.171 85.648
6 1.055 4.796 90.444
[ .918 4.173 94.617
8 .861 3.916 98.533
9 .323 1.467 100.000

10 .00 .00 100.000

11 .00 .00 100.000

12 .00 .00 100.000

{8 .00 .00 100.000

14 .00 .00 100.000

ili5) .00 .00 100.000

16 .00 .00 100.000

ity .00 .00 100.000

18 .00 .00 100.000

19 .00 .00 100.000

20 .00 .00 100.000

21 .00 .00 100.000

22 .00 .00 100.000

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
Fuente: Elaboracién propia.

El cuadro anterior ofrece un listado de autovalores de la matriz de
varianzas-covarianzas y del porcentaje de varianza que representa cada uno
de ellos. Los autovalores expresan la cantidad de la varianza total que esta
explicada por cada factor; y los porcentajes de varianza explicada asociados
a cada factor se obtienen dividiendo su correspondiente autovalor por la
suma de autovalores (la cual coincide con el nimero de items). En nuestro
caso hay 03 autovalores mayores que 1, que consiguen explicar un 70,335%

de la varianza de los datos originales.

Seguidamente analizamos la validez del cuestionario de clima

organizacional a las ventas que a continuacion mostramos.

Tabla 14
Comunalidades del cuestionario de clima organizacional
Inicial Extraccion

item 01 1,000 ,729
ftem 02 1,000 ,929
ftem 03 1,000 ,980
ftem 04 1,000 ,983
ftem 05 1,000 ,924
ftem 06 1,000 ,815
ftem 07 1,000 ,968
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item 08 1,000 ,788

ftem 09 1,000 ,985
ftem 10 1,000 971
ftem 11 1,000 ,798
ftem 12 1,000 ,984
ftem 13 1,000 ,973
ftem 14 1,000 ,801
ftem 15 1,000 ,824
ftem 16 1,000 ,928
ftem 17 1,000 ,883
ftem 18 1,000 ,839
ftem 19 1,000 ,977
ftem 20 1,000 ,939
ftem 21 1,000 ,948
ftem 22 1,000 ,628
ftem 23 1,000 872
ftem 24 1,000 ,845
ftem 25 1,000 ,987
ftem 26 1,000 ,818
ftem 27 1,000 ,881
ftem 28 1,000 ,823

Método de extraccién: analisis de
componentes principales.

Fuente: Elaboracion propia.

El cuadro contiene las comunalidades asignadas inicialmente a los
items (inicial) y las comunalidades reproducidas por la solucién factorial

(extraccion).

La comunalidad de un item es la proporcién de su varianza que puede
ser explicada por el modelo factorial obtenido. Estudiando las
comunalidades de la extraccion podemos valorar cuéles de los items son
peor explicadas por el modelo. En nuestro caso, el item 22 es el menos
explicado pero admitido: el modelo sélo es capaz de reproducir el 62,8% de

su variabilidad original.

Tabla 15
Varianza total explicada del cuestionario de clima organizacional

Sumas de cargas al cuadrado de

Autovalores iniciales iy
la extraccion

Componente

% de % % de %
Total H Total .
varianza acumulado varianza acumulado
1 8.627 30.809 30.809 8.627 30.809 30.809
2 5.713 20.403 51.212 5.713 20.403 51.212
3 3.964 14.158 65.371 3.964 14.158 65.371
4 2.897 10.347 75.718 2.897 10.347 75.718
5 2.186 7.807 83.525 2.186 7.807 83.525
6 1.435 5.126 88.650 1.435 5.126 88.650
7 1.264 4514 93.165
8 1.114 3.978 97.143
9 0.800 2.857 100.000
10 .00 .00 100.000
11 .00 .00 100.000
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12 .00 .00 100.000

13 .00 .00 100.000
14 .00 .00 100.000
15 .00 .00 100.000
16 .00 .00 100.000
17 .00 .00 100.000
18 .00 .00 100.000
1) .00 .00 100.000
20 .00 .00 100.000
21 .00 .00 100.000
22 .00 .00 100.000
23 .00 .00 100.000
24 .00 .00 100.000
25 .00 .00 100.000
26 .00 .00 100.000
2 .00 .00 100.000
28 .00 .00 100.000

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
Fuente: Elaboracion propia.

Para llegar a esta solucion factorial, se ha utilizado el método de
extraccién denominado componentes principales, el cual asume que es
posible explicar el 100% de la varianza observada y por ello, todas las
comunalidades iniciales son iguales a la unidad (que es justamente la

varianza de un item en puntuaciones tipicas).

El cuadro anterior ofrece un listado de autovalores de la matriz de
varianzas-covarianzas y del porcentaje de varianza que representa cada uno
de ellos. Los autovalores expresan la cantidad de la varianza total que esta
explicada por cada factor; y los porcentajes de varianza explicada asociados
a cada factor se obtienen dividiendo su correspondiente autovalor por la
suma de autovalores (la cual coincide con el nimero de items). En nuestro
caso hay 06 autovalores mayores que 1, que consiguen explicar un 88,650%
de la varianza de los datos originales.

3.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se utilizaron:

3.7.1.En la estadistica descriptiva.

Las descripciones gréaficas (grafico de barras) para que a cada valor de la variable se le
asigne una barra con altura equivalente a su frecuencia absoluta o porcentual asociada
con la otra variable, para describir asociacion entre ambas variables respectivamente.

Todos estos aspectos de la estadistica descriptiva se desarrollaron segin Miller, Freund
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y Johnson (2012), Kerlinger y Lee (2002), Baron y Tellez (2004); y el programa Excel
del Office.

3.7.2.En la estadistica inferencial

3.8.

Se aplico el estadistico Rho de Spearman por presentar dos variables ordinales y el
objetivo estadistico es relacional, tal como lo propone Vara-Horna (2010, p.393). En ese
mismo sentido citdé Onwuegbuzie, Daniel y Leech (como se cité en Hernandez et al.,
2014) refiere que cuando las variables son ordinales, en general se suele usar la rho de

Spearman.

El anélisis de correlacion de Spearman es un estadistico no paramétrico, busca
medir la direccion y la magnitud entre dos variables cuantitativas, es decir, busca la
intensidad de la relacion. Alude al término no paramétrico porque los datos no provienen

de una distribucién normal de la poblacién. Mondragon (2014, p.98).

Las variables de la investigacion son el estrés laboral y clima organizacional,
ambos son ordinales, por tanto, correspondié aplicar el estadistico Rho de Spearman.
Este mismo estadistico se aplicé en la tesis de maestria de Castro (2018), desarrollado
sobre la relacion de clima organizacional y estrés laboral en profesores del nivel

primario, dado a sus variables ordinales.

Finalmente, en el andlisis de la data, se hizo uso del programa estadistico IBM
SPSS Statistics en su ver. 22.

Descripcion de la prueba de hipotesis

El proceso de contrastacidn de hipdtesis requiere ciertos procedimientos. Se ha podido
verificar los planteamientos de diversos autores y cada uno de ellos con sus respectivas
caracteristicas y peculiaridades, motivo por el cual era necesario decidir por uno de ellos

para ser aplicado en la investigacion.

Como sefala Oseda, (2011) la contrastacion de hipétesis se resume en seis pasos,
y estando en este ultimo paso, se tiene ya la posibilidad de tomar la decision de aceptar
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o rechazar la hipétesis nula (p.124); atendiendo a este planteamiento, que a criterio
propio es el mas coherente; sin dejar de lado otros planteamientos, se ha optado por

seguir estos pasos para el contraste de la hipotesis:

Paso 1: Planteamiento de la hipdtesis nula y la hipotesis alterna:
Notacion estadistica de las hipotesis planteadas:

ParaHo: p=0

ParaHi:p#0

Paso 2: Nivel de confianza, nivel de significancia (o)) y tamafio de muestra:

Nivel de confianza i ¢ =0,95=95%
Nivel de significancia : a=0,05= 5%
Tamano de muestra 3 n=>50

Paso 3: Eleccion de la prueba estadistica:

Paso 4: Establecer la correlacion con el apoyo del programa estadistico SPSS V22,
ubicando el resultado en la clasificacion de Hernandez et al., (2014,p.305), tenemos:

Tabla 16
Clasificacion de la correlacion

Nivel Descripcion

-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media

-0.25 Correlacion negativa débil

-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacién alguna entre variables
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil

+0.50 Correlacion positiva media

+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Paso 5: Decision:

Paso 6: Conclusion:
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados del analisis, la interpretacion descriptiva de las
variables y la contrastacion de la hipotesis de la investigacion respectivamente.
4.1. Presentacion e interpretacion de datos
4.1.1. Estadistica descriptiva
4.1.1.2. Resultados del estres laboral y clima organizacional
Primeramente, se administr6 los dos cuestionarios, de estrés laboral y clima
organizacional para medir la relacion entre ambos constructos en el personal

administrativo de ESSALUD — Red Asistencial de Huancavelica en el afio 2017. A

continuacion, se presentan estos resultados.
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Tabla 17

Estrés laboral y clima organizacional e
Asistencial Huancavelica 2017

n el personal administrativo de EsSalud — Red

Clima organizacional Total
Bueno Regular Malo
f % F % f % f %
Estrés Bajo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
laboral Medio 9 18,0% 32 64,0% 6 12,0% 47  94,0%
Alto 0 0,0% 2 4,0% 1 2,0% 3 6,0%
Total 9 18,0% 34 68,0% 7 14,0% 50 100,0%

Fuente: Cuestionario de encuesta

Interpretacion: El resultado de la tabla,

representan los resultados de la relacion entre

el estrés laboral y el clima organizacional, encontrandose en general que el 94% (47) de

los colaboradores presentaron un estrés |

aboral medio y el 68% (34) de los encuestados

consideran que el clima organizacional es regular. De este resultado se puede advertir

que se evidenciaria una relacion inversa

entre ambas variables, dado que casi el 100%

de los trabajadores estarian afectados por el estrés laboral y cerca de las tres cuartas
partes de ellos perciben un clima laboral regular en ESSALUD — Red Asistencial de
Huancavelica en el afio 2017. A mayor estrés laboral, disminuye los niveles de
percepcidn del clima organizacional y viceversa. Graficamente se puede representar asi:

Figura 13

Estrés laboral y clima organizacional en
Asistencial Huancavelica 2017

el personal administrativo de EsSalud — Red
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Fuente: Elaboracion propia
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4.1.1.3. Resultados de agotamiento emocional y clima organizacional

Respecto a esta relacion se tuvieron los siguientes resultados.

Tabla 18

Agotamiento emocional y el clima organizacional en el personal administrativo de
EsSalud — Red Asistencial Huancavelica 2017

Clima organizacional Total
Bueno Regular Malo

% . Jdi% f % f %

f
Agotamiento  Bajo 6 12,0% 17 34,0% 6,0% 26 52,0%
emocional Medio 3 6,0% 15 30,0% 6,0% 21 42,0%

Alto 0 00% 2 4,0% 2,0% 3 6,0%
Total 9 180% 34 68,0% 14,0% 50 100,0%

~N =W w

Fuente: Cuestionario de encuesta

Interpretacion: La tabla representa la relacién entre la dimension agotamiento
emocional y el clima organizacional, evidenciandose que el 52% (26) de los encuestados
estaria afectado con nivel bajo, el 42% (21) con nivel medio y un importante 68% (34)
percibiria un clima organizacional es regular. De este resultado se advierte que existiria
una relacion inversa, al evidenciarse que cerca de la mitad de los trabajadores tienen
agotamiento emocional de nivel medio a alto, en contraste con cerca del 70% de los
encuestados que refieren percibir un clima organizacional regular; vale decir, a mayor
agotamiento emocional, hay menor nivel de clima organizacional y viceversa en el
personal administrativo de ESSALUD — Red Asistencial de Huancavelica en el afio
2017. Graficamente se representa como sigue:

Figura 14

Agotamiento emocional y el clima organizacional en el personal administrativo de
EsSalud — Red Asistencial Huancavelica 2017
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4.1.1.4. Resultados de Despersonalizacion y el Clima Organizacional

Respecto a esta relacion se tuvieron los siguientes resultados.

Tabla 19

Despersonalizacion y el clima organizacional en el personal administrativo de
EsSalud — Red Asistencial Huancavelica 2017

Clima Organizacional Total
Bueno Regular Malo
il % f % f % f %
Desperso-  Bajo 9 180% 27 54,0% 4 8,0% 40 80,0%
nalizacion ~ Medio 0 0,0% 7 14,0% 3 6,0% 10 20,0%
Alto 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total 9 180% 34 68,0% 7 140% 50 100,0%

Fuente: Cuestionario de encuesta

Interpretacion: La tabla anterior representa a la relacién entre la dimension
despersonalizacion y clima organizacional, encontrdndose que el 80% (40) de los
trabajadores presentan despersonalizacion baja, en contraste a ellos, el 68% (34) de los
encuestados percibe un clima organizacional regular. De este resultado se advierte que
existe una relacion inversa, al corroborarse que la mayoria de los trabajadores
practicamente sin problemas de despersonalizacion opina que, el clima organizacional
es regular y viceversa, quiere decir, a menor nivel de despersonalizacion, mayor nivel
de clima organizacional en el personal administrativo de ESSALUD — Red Asistencial

de Huancavelica en el afio 2017. Gréaficamente se representa asi:

Figura 15

Despersonalizacion y el clima organizacional en el personal administrativo de
EsSalud — Red Asistencial Huancavelica 2017
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4.1.1.5. Resultados de realizacion personal y clima organizacional

Respecto a esta relacion se tuvieron los siguientes resultados:

Tabla 20

Realizacion personal y el clima organizacional en el personal administrativo de
EsSalud — Red Asistencial Huancavelica 2017

Clima organizacional Total
Bueno Regular Malo
f % f % f % f %
Realizacion Bajo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
personal Medio 0 0,0% 4 8,0% 0 0,0% 4 8,0%
Alto 9 180% 30 60,0% 7 140% 46 92,0%
Total 9 180% 34 68,0% 7 140% 50 100,0%

Fuente: Cuestionario de encuesta.

Interpretacion: La tabla representan la relacion entre la dimension realizacion personal
y el clima organizacional, de se evidencia que 92% (46) de los trabajadores present6
una realizacion personal alta, frente al 68% que perciben un clima organizacional
regular. De este resultado, se advierte que existe una relacion positiva, dado que los
resultados indican que casi la totalidad de los colaboradores se siente realizados y
afirman que el clima laboral no estaria singularmente regular, vale decir, a mayor
realizacion personal, mayor nivel de clima organizacional y viceversa en el personal
administrativo de ESSALUD — Red Asistencial de Huancavelica en el afio 2017.
Gréaficamente se representaria asi:

Figura 16

Realizacion personal y el clima organizacional en el personal administrativo de
EsSalud — Red Asistencial Huancavelica 2017
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4.1.2.Resultados de la variable estrés laboral

A continuacion, se presenta el estrés laboral y su valoracion resumida de la muestra:

Tabla 21
Nivel del estrés laboral

Nivel del Estrés Laboral

Dimension Esperado Observado

Puntaje % Nivel Puntaje % Nivel

Agotamiento Emocional 2250 100% Alto 1121 49,82% Medio
Despersonalizacion 1250 100% Alto 448 35,84% Bajo
Realizacion Personal 2000 100% Alto 1703 85.15% Alto

Total 5500 100% Alto 3272 59,49% Medio

Fuente: Cuestionario de encuesta.

Interpretacion: La tabla presenta los puntajes esperados y alcanzados del nivel del
estrés laboral, los cuales fueron catalogadas en bajo (menor al P2s), medio (entre P2s y
P7s5) y alto (mayor al P7s). Respecto a las puntaciones esperadas ellas fueron calculadas
en funcién a la puntuacion total de cada uno de las dimensiones medidas. Se puede
evidenciar que, de acuerdo a los puntajes alcanzados, el personal administrativo de
EsSalud — Red Asistencial Huancavelica, 2017 no retne las condiciones para imputar
que padecerian del sindrome de Burnout, pero un nivel medio indicaria un nivel

moderado. Graficamente el resultado se representa como sigue:

Figura 17
Nivel del estrés laboral
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Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.3.Resultados de la variable clima organizacional

En seguida, se presenta el clima organizacional y su valoracion resumida de la muestra:

Tabla 22
Nivel de clima organizacional

Nivel de Clima Organizacional

Dimension Esperado Observado

Puntaje %  Nivel Puntaje % Nivel
Autonomia 1250 100% Alto 816  6528%  Medio
Innovacion 750 100% Alto 541 72,13%  Medio
Entusiasmo y Apoyo 1000 100% Alto 656 65,60%  Medio
Estilo de Direccién 1750 100% Alto 1117 63,83%  Medio
Reconocimiento 1500 100% Alto 908 60,53%  Medio
Recompensa 750 100% Alto 426 56,80%  Medio
Total 7000 100% Alto 4464 63.77%  Medio

Fuente: Cuestionario de encuesta.

Interpretacion: La tabla anterior representa los puntajes esperados y alcanzados del
nivel de clima organizacional y sus dimensiones, los cuales fueron catalogadas en bajo
(menor al P2s), medio (entre P25 y P7s) y alto (mayor al P7s). Respecto a las puntaciones
esperadas ellas fueron calculadas en funcion a la puntuacion total de cada uno de las
dimensiones. En general, del resultado se puede advertir que esta variable a alcanzado
un nivel medio de clima organizacional en el personal administrativo de EsSalud — Red
Asistencial Huancavelica, 2017. Graficamente el resultado se representa como sigue:

Figura 18
Nivel de clima organizacional
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4.1.4.Proceso de prueba de hipoétesis (estadistica inferencial)

4.1.4.1. Contrastacion de la hipotesis general:

Considerando que el objetivo de la investigacion es conocer la relacion entre dos
variables, utilizamos en el andlisis el estadistico Rho de Spearman de la siguiente

manera:
Hipdtesis general:

Existe relacion inversa entre el estrés laboral y el clima organizacional en el
personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afio
2017.

Formulacion de las hipdtesis estadisticas:

Hipotesis Nula (H, ) : 0 =0
No existe relacion inversa entre el estrés laboral y el
clima organizacional en el personal administrativo de

ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afo
2017.

Hipotesis Alterna (H, ): p#0
Existe relacion inversa entre el estrés laboral y el clima
organizacional en el personal administrativo de

ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afo
2017.

Nivel de significancia:
Sera de a. = 0,05.

Criterio:
Rechazar la hipotesis nula si p < 0,05.

Aceptar la hipotesis nula si p > 0,05.

Célculo del estadistico Rho de Spearman:
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Tabla 23
Estadistico de prueba de estrés laboral y clima organizacional

Estrés Clima

Laboral Organizacional

Rho de Estrés Laboral Coeficiente de 1,000 -,373
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,008

N 50 50

Clima Organizacional Coeficiente de -,373 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,008 .

N 50 50

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia.

Decision:

Puesto que la significacion asintética es menor que 0,05 (p < 0,05); se acepta la
Ha, Yy se rechaza la Ho.

Conclusién:
Existe relacion inversa media de 37,3% entre el estrés laboral y el clima

organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial

Huancavelica en el afio 2017.
4.1.4.2. Contrastacion de las hipotesis especificas

Se realiz6 mediante el estadistico de prueba Rho de Spearman de la siguiente
manera:

Hipétesis especifica 1:
Existe relacion inversa entre el agotamiento emocional y el clima organizacional

en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el
afo 2017.

Formulacion de las hipotesis estadisticas:

Hipétesis Nula (H, ) : 0 =0

No existe relacion inversa entre el agotamiento
emocional y el clima organizacional en el personal
administrativo de ESSALUD - Red Asistencial

Huancavelica en el afio 2017.
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Hipotesis Alterna (H, ): p#0
Existe relacion inversa entre el agotamiento emocional y
el clima organizacional en el personal administrativo de
ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afo
2017.

Nivel de significancia:
Sera de o = 0,05.

Criterio:
Rechazar la hipotesis nula si p < 0,05.

Aceptar la hipotesis nula si p > 0,05.

Célculo del estadistico Rho de Spearman:

Tabla 24
Estadistico de prueba de agotamiento emocional y clima organizacional
Agotamiento Clima
Emocional Organizacional
Rho de Agotamiento Emocional Coeficiente de 1,000 -,443"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 50 50
Clima Organizacional Coeficiente de -,443" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001 :
N 50 50

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracidn propia.

Decision:
Puesto que la significacién asint6tica es menor que 0,05 (p < 0,05); se acepta la
Ha, y se rechaza la Ho.

Conclusion:

Existe relacion inversa media de 44,3% entre el agotamiento emocional y el clima
organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial

Huancavelica en el afio 2017.
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Hipotesis especifica 2:

Existe relacion inversa entre la despersonalizacion y el clima organizacional en el
personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afio
2017.

Formulacion de las hipdtesis estadisticas:

Hipotesis Nula (H, ) : 0 =0
No existe relacion inversa entre la despersonalizacion y
el clima organizacional en el personal administrativo de

ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afio
2017.

Hipttesis Alterna (H, ): p#0
Existe relacion inversa entre la despersonalizacion vy el
clima organizacional en el personal administrativo de

ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afo
2017.

Nivel de significancia:
Sera de a = 0,05.

Criterio:
Rechazar la hipotesis nula si p < 0,05.

Aceptar la hipétesis nula si p > 0,05.

Célculo del estadistico Rho de Spearman:

Tabla 25
Estadistico de prueba de despersonalizacion y clima organizacional

Desperso Clima

nalizacion = Organizacional

Rho de Despersonalizacion Coeficiente de 1,000 -,570
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) ' ,000

N 50 50

Clima Organizacional Coeficiente de -,570 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia.
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Decision:
Puesto que la significacion asintética es menor que 0,05 (p < 0,05); se acepta la

Ha, Yy se rechaza la Ho.

Conclusion:
Existe relacion inversa considerable de 57.0% entre la despersonalizacion vy el
clima organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red

Asistencial Huancavelica en el afio 2017.

Hipotesis especifica 3:

Existe relacion inversa entre la realizacion personal y el clima organizacional en
el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afio
2017.

Formulacion de las hipdtesis estadisticas:

Hipotesis Nula (H, ) : 0 =0
No existe relacion inversa entre la realizacion personal y
el clima organizacional en el personal administrativo de
ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afo
2017.

Hipétesis Alterna (H, ): p>0
Existe relacion inversa entre la realizacion personal y el
clima organizacional en el personal administrativo de

ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afo
2017.

Nivel de significancia:
Sera de o = 0,05.

Criterio:
Rechazar la hipotesis nula si p < 0,05.
Aceptar la hipotesis nula si p > 0,05.
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Calculo del estadistico Rho de Spearman:

Tabla 26
Estadistico de prueba de realizacion personal y clima organizacional
Realizacién Clima
Personal Organizacional
Rho de Realizacion Personal Coeficiente de 1,000 442
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ] ,001
N 50 50
Clima Organizacional Coeficiente de 442 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001 ;
N 50 50

Fuente: Elaboracion propia.

Decisién:

Puesto que la significacion asintética es menor que 0,05 (p < 0,05); se acepta la

Ha, Yy se rechaza la Ho.

Conclusion:

Existe relacién positiva media entre la realizacion personal y el clima

organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial

Huancavelica en el afo 2017.

4.1.4.3. Modelo lineal entre las variables estrés laboral y clima organizacional

Figura 19
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Interpretacion:

La relacidn lineal es una tendencia de los datos, ésta se modela con una linea
recta. En el caso de la figura anterior, se visualiza claramente y demuestra que la
relacion lineal es media y negativa, vale decir, cuando la variable estrés laboral
aumenta, la variable clima organizacional disminuye. En términos generales, sélo el
37,3% de la variacion del estrés laboral se explicaria por la relacion lineal con el clima
organizacional, esto explicaria que depende mucho de la condicién laboral de la
Institucidn, cada entidad u organizacion es diferente con sus propias caracteristicas y

condiciones.
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4.2. Discusion de datos

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo central, determinar la relacion
que existe entre las variables estrés laboral y clima organizacional en el personal
administrativo del Seguros Social de Salud de la Red Asistencial Huancavelica, 2017.
Los resultados del contraste de la hipdtesis con el estadistico de correlacion Rho de
Spearman determinan que existe una relacion inversa media de 37.3% entre el estrés
laboral y el clima organizacional en el personal administrativo de EsSalud
Huancavelica, dado que la significancia asint6tica o el p-valor es menor al 0.05, nos
indica aceptar la hipdtesis alterna, al 95% de nivel de confianza. Este resultado indica
que mientras el estrés laboral es alto, el clima organizacional baja y viceversa, los
resultados evidencia esta tendencia, dado que el 94% de los colaboradores tiene estrés
laboral en el nivel medio y el 68% refiere que el clima laboral es regular, acogiendo lo
referido en el marco tedrico, sucede que mientras el personal, muestra agotamiento
fisico, emocional y actitudinal (desmotivacion para trabajar), entonces, afectaria
negativamente al clima organizacional, alteraria el ambiente interno existente entre los
miembros de la organizacion relacionado estrechamente al grado de motivacién de los
colaboradores Chiavenato (2001,p.314). Este estudio esta desarrollado en trabajadores
administrativos del sector salud y en una entidad del tipo de gestion empresarial, sin
embargo, la relacion negativa que existe entre los dos constructos en estudio, no
diferenciaria si es administrativo u otras profesiones, como cuando hay relacion directa
con personas (existen muchos estudios de este tipo), bastaria que el trabajador esté
agotado por cualquier factor, sea este, como consecuencia de las altas demandas
laborales, presion de los directivos, por el trabajo monétono, el escaso poder de decision,
etc. 0 que se agoten por la relacion directa y estrecha con los clientes o pacientes o al
igual que los profesores con estudiantes o policias con la poblacion, la relacion inversa
de estos constructos seria lo mismo, con la atingencia que las profesiones con mayor
vulnerabilidad al sindrome son los relacionados con la salud (Cordes vy
Dougherty,1993), aunque otros estudios dicen lo contrario, lo que se corrobora con lo
que Garcia, J. (2016) en su trabajo “Estudio del estrés laboral en el personal
administrativo y trabajadores de la Universidad de Cuenca. Cuencas, 2015, demostro
y afirmo que el personal administrativo tendria dos veces mas de posibilidades de

contraer el sindrome. La tendencia negativa de la relacion, se evidencia en la mayoria
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de los antecedentes enumerados, como en el estudio de Hernandez, Campos, Sanchez,
Garcia, Navarrete, y Corich (2014), en el articulo cientifico sobre el “Binomio sindrome
de Burnout y clima organizacional en trabajadores de centros de salud ptiblicos” dirigido
al personal medico y concluyen que existe relacion parcial, entre el sindrome de Burnout
y el clima organizacional, sustentdndose en el 57% de los encuestados con un nivel bajo
del sindrome de Burnout y 58% afirman percibir un clima organizacional de nivel bueno
amuy bueno. Esta misma tendencia corrobora la investigacion de Zhafiay (2017) sobre
el “Estrés laboral y clima organizacional en el personal de enfermeria de un hospital
publico”, concluye que el estrés laboral y el clima organizacional tienen mucha
dependencia a través del cruce de variables, el primero influye en el segundo y sus
resultados estadisticos dicen que el 61% de los encuestados tiene estrés alto y el 30%
con estres medio frente al 48% que opina un clima organizacional desfavorable y el 28%
muy desfavorable, claramente definida que a mayor cantidad de estresados en la
organizacion, el nivel del clima organizacional se reduce. En consecuencia, de acuerdo
al objetivo general de la investigacion, se puede afirmar que, el estrés laboral tendria
mucho que ver con el clima organizacional en el personal administrativo de la unidad
de investigacion; el estrés, al evidenciarse por la creciente presion en el ambiente
laboral, altas demandas laborales y que superan la capacidad de hacerle frente,
provocaria la saturaciéon fisica y mental, la despersonalizacion y descuido en su
realizacion personal del colaborador (Maslach y Jachson,1981) con consecuencias que
no solo afectaria su salud, sino en su entorno préximo, esta condicion en general le
quitaria al colaborador la motivacion (Modelo de conservacion de recursos de Hobfoll
y Fredy (1993) para con sus tareas laborales, situacion que impacta directa y
negativamente en el clima de la organizacion, haciendo que esencialmente baje la
calidad de la gestion administrativa, la calidad del entono organizacional, no siendo
optimay subsecuentemente impactaria en la calidad de atencién al cliente en una entidad

del estado.

La investigacion desarrollada por Aranguren (2006) sobre incidencia del
Sindrome de Burnout como variable que afecta la productividad del personal del Banco
Mercantil, C.A. (Caso Guyana, Puerto Ordaz), sintetiza su resultado, producto de la
aplicacion del cuestionario de Maslach, que el estrés laboral se manifiesta por el exceso
de trabajo realizado, el tipo de cargo y la presion de los clientes y la gerencia exigiendo

la entrega de resultados. Este resultado alcanzado en la referida investigacion, corrobora

138



el fundamento del problema de investigacion, en el sentido que, no sélo el estrés laboral
se evidencia en los trabajadores que tienen mayor trato directo con personas, sino
también, en las personas que estan ligados al que hacer administrativo de las
organizacionales, como bien Maslach, Leiter y Schaufeli (2001) habrian observado, a lo
largo de sus investigaciones, que el sindrome puede desarrollarse en profesionales con
actividades laborales diferentes al que tienen contacto directo con personas, como el

caso materia de esta investigacion.

La investigacion desarrollada por Alvarez (2012) sobre la cultura y clima
organizacional como factores relevantes en la eficacia de una entidad asistencial, ha
concluido que la forma de trato del personal, la intolerancia de estos por la cultura 'y
climas de trabajos tensos han llevado a que los profesionales abandonen la entidad en
busca de mejores oportunidades a entidades con climas laborales mas favorables, donde
les permitan desarrollarse como integramente como profesionales. Estos hallazgos
corroboran a los resultados alcanzados con esta investigacion, donde la relacién entre el
clima organizacional y el ambiente o entorno organizacional son fundamentales para la
permanencia de los colaboradores, por ende, para la buena marcha de la empresa. Una
organizacion con bajos niveles de clima organizacional, para muchos, no son condicion
favorable para laborar, sobre todo para los técnicos y profesionales mas calificados y se
obligan a renunciar y buscar mejores opciones, mas alin, en entornos competitivos como

las actuales circunstancias donde no se puede perder el talento humano.

En el trabajo desarrollado por Solis, Zamudio, Matzumura y Gutiérrez (2015),
sobre relacion del clima organizacional y el sindrome de burnout en el servicio de
emergencia de un centro asistencial, concluyen que no existe relacion significativa (Rho
= -0.11) entre las variables participantes, pero si evidencia la tendencia de relacion
negativa, dado que sus resultados indican que el clima organizacional es de nivel medio
para el 81.4% de los encuestados y de nivel alto para el 18.6%, y un nivel bajo del
sindrome de Burnout en el 86% 86% de los encuestados. Hay predominio de un clima
organizacional medianamente favorable con ausencia del sindrome en los profesionales
asistenciales, se trataria de una entidad en condiciones favorables que ayudarian a
prestar un mejor servicio asistencial. Estos hallazgos corroboran que las entidades son

diferentes, cada uno de ellos con sus particularidades, tienen condiciones diferentes.
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A nivel de la dimension agotamiento emocional, el estudio muestra que existe una
relacion inversa media del 44.3% con el clima organizacional en el personal
administrativo de la unidad de investigacion, a un p-valor menor al 5% que nos obliga
a aceptar la hipotesis alterna y al 95% de nivel de confianza, lo que indica que, a menor
agotamiento emocional existe un buen clima o a mayor agotamiento emocional un bajo
nivel de clima organizacional. Esto se sustenta en que, casi el 50% de los encuestados
tienen niveles de estrés laboral riesgoso a alto y un contundente porcentaje (mas del
80%) afirman percibir un clima de regular a malo, claramente de tendencia negativa. El
marco teorico es claro al definir que el desgaste o agotamiento emocional, es la
sensacion de falto de energia con motivacion para seguir lidiando con las actividades
laborales (Babakus, Cravens, Jhonston y Moncreef,1999), esta condicion, no es una
enfermedad pasajera, es permanente, llegando a durar hasta por meses; desde esa
perspectiva, esta dimension es perjudicial para la entidad porque no ayuda a un clima
organizacional favorable donde el trabajador se motive con sus obligaciones y se
traduzca en beneficios que ayuden a lograr las metas y objetivos organizacionales, al
contrario son realidades negativas que finalmente menoscaban el objetivo mas grande,
el servicio de calidad al cliente. Asi, con relaciéon al clima organizacional, estas
afirmaciones se corroboran con el estudio realizado por Gutiérrez (2017) en su tesis de
maestria sobre “Clima organizacional y su relacion con el desempefio laboral del
personal administrativo del Hospital La Caleta de Chimbote”, donde concluye que el
clima organizacional se relaciona fuerte y significativamente con el desempefio laboral
en el personal administrativo de la entidad estudiada, es decir, mientras el clima
organizacional se ubican en niveles optimos, esto ayuda a que el personal mejore
también su desempefio laboral, un clima 6ptimo es motivar al compromiso laboral, a
propender al fortalecimiento y estabilidad de la organizacion, produce sentimientos de
identidad, etc. Por otro lado, el estudio de Pilares (2015) en su tesis doctoral de
“Inteligencia emocional, estrés laboral y clima laboral en los docentes de las
instituciones educativas estatales, del nivel secundario, del Distrito de Abancay, 2014,
desarrollado en una muestra de 225 docentes del nivel secundario, confirma que el
agotamiento emocional se relaciona inversa y moderadamente con el clima laboral
(aplicado el Rho de Spearman), con mas del 78% que se encuentran entre el nivel
moderado y alto, en contraste a mas del 84% que califica al clima laboral de
desfavorable a nivel medio. Estos resultados se deberian a que el docente, se sienten

emocionalmente exhausto, muestran poca entrega a su desemperfio laboral, vivencias
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laborales del docente con sentimientos y actitudes negativas, etc., aspectos que
identifican plenamente a las personas sin recursos, sin energias y con cansancio para

lidiar sus obligaciones laborales (Maslach, Schaufeli y Leiter, 2001).

A nivel de la dimension despersonalizacion, el resultado de esta investigacion
afirma que si existe una relacion inversa considerable (57%) con el clima organizacional
en el personal administrativo de la unidad de investigacion, dado que la significancia
asintotica o el p-valor es menor al 0.05 para aceptar la hipétesis alterna y al 95% de
nivel de confianza. La parte estadistica evidencia claramente que la mayoria de los
encuestados tienen un nivel bajo de despersonalizacion, frente a unas tres cuartas partes
de encuestados que afirman percibir un clima laboral regular, vale decir, a menor nivel
de despersonalizacion en los trabajadores, hay un clima de regular a bueno, se evidencia
una relacion inversa. Si de algin modo pretendemos relacionar la despersonalizacion
con el agotamiento emocional, podemos decir que una persona cansada, agotada,
tensionada y frustrada podria también padecer de despersonalizacion, pues esa es la
condicion inicial para el sindrome, sin embargo, los resultados confirman otra realidad,
existe agotamiento emocional, pero no se evidencia la despersonalizacion; suceso que
la misma teoria lo dice que es una condicion esencial para el sindrome y se puede
experimentar en situaciones ordinarias de agotamiento emocional o fisico, Cruzado et
al., (2013). A la luz de los resultados, los colaboradores no precisamente padecerian del
cinismo e impersonalidad, de actitudes negativas o sentimientos de insensibilidad hacia
otras personas de su entorno laboral, etc., pero claro esta que, si padecerian de una o
mas indicadores, dandonos algun indicio de que padecerian o estarian en riesgo de

padecerlo, de no controlarse, estarian en camino a la despersonalizacion.

El estudio realizado por Hernandez, Campos, Sanchez, Garcia, Navarrete, y
Corich (2014) sobre “El binomio sindrome de Burnout y clima organizacional en
trabajadores de centros de salud publicos”, tiene resultados similares al estudio materia
de esta investigacion, por ende corroboran lo resultados alcanzados. Asi, a nivel de las
dimensiones, el 56% de los encuestados padeceria de agotamiento emocional; la
dimensién despersonalizacion alcanzaria un nivel bajo y en la dimensiéon realizacion
personal los encuestados se ubicarian entre los niveles medio a alto. En tanto, para el
clima organizacional, el 58% del personal médico percibe un clima de “bueno a muy

bueno” y el 15% lo considera “pobre’’. Desde la perspectiva comunicacional, el 35% lo
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califican como “regular’’ y el 50% de los médicos sefialan que no existiria una buena
comunicacion.  Estos resultados evidencian que el clima organizacional se ve
amenazado por carencia de herramientas, politicas comunicativas y el manejo de los
flujos internos de comunicacion adecuados en las relaciones interpersonales de los

colaboradores, por ende, se convierten en factores estresores del Burnout.

En el estudio desarrollado por Aron y Milicic (2009) sobre desgaste profesional
de los profesores y clima social escolar en la ciudad de Santiago de Chile, sostienen que
los profesores de la muestra perciben que los desafios y exigencias de su trabajo son
excesivas y que no reciben reconocimiento social y econémico que se merecen, se siente
injustamente tratados en relacién a otras profesiones a pesar del importante rol social
que desempefian; dicen que les falta espacio y tiempo para un dialogo con sus pares
dentro de la institucidn escolar; el estamento directivo es percibido como autoritario,
etc. Afirman que estos factores negativos tienen un impacto negativo en el clima social
escolar, inciden en la disminucién de la autoestima profesional y por ende son fuente
importante de desgaste profesional. Los resultados de esta investigacion corroboran los
hallazgos de esta investigacion en cuanto se refiere al agotamiento emocional y
despersonalizacion, el primero como consecuencia del sentimiento de estar saturado y
cansado emocionalmente, y en el caso del segundo, por la insensibilidad percibida al
trabajo que desarrollan, ambas dimensiones afectan negativamente al clima

organizacional.

A nivel de la dimension realizacion personal, los resultados evidencian que existe
relacion positiva media (44.2%), dado un p-valor menor al 5% y al 95% de nivel de
confianza, vale decir, a realizacion personal de nivel alto, también el clima laboral es
asciende o viceversa, esto se basa en que el 92% de los encuestados se ubican en el nivel
alto de realizacion personal, frente al 68% que afirman percibir un clima organizacional
regular. En términos cualitativos, los colaboradores administrativos de la unidad de
investigacion tienen altas dosis de realizarse por sus propias potencialidades, Challa
(1992). Para la mayoria de los trabajadores, en un clima laboral de nivel regular, no es
impedimento para crecer, al contrario, se convertirian en espacios propicios para que los
colaboradores se desarrollen. Esto se confirmaria, porque los tltimos cinco a diez afos,
la entidad ha promocionado al personal capacitado y con experiencia, a nieles

remunerativos superiores, es decir, los que se actualizaron o estudiaron y se titularon
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tuvieron toda la oportunidad para acceder a plazas de técnicos o profesionales, esto
oblig6 a muchos de los administrativos, sobre todo a los auxiliares y técnicos, a estudiar
una carrera técnica o profesional. En estas circunstancias, se puede decir que mas del
80% han logrado una carrera profesional y varios de ellos han logrado ese ansiado
puesto, como también, una buena parte estan esperando su turno de acceder a una plaza
promocionada, estas situaciones le habrian dado un giro inesperado a esta dimension,
haciendo que no se confirme la hipotesis planteada (inversa) como producto de un

posible factor de profesionalizacion en el personal administrativo de la entidad.

La tesis desarrollada por Matta (2006) sobre clima organizacional y su relacion
con la prevalencia de burnout en trabajadores de las organizaciones de pedagogia y
cultura fisica y ciencias administrativas de la Universidad Nacional Enrique Guzman y
Valle, Peru, sostiene en una de sus conclusiones que el 83% de los trabajadores
(profesores de ensefianza superior) refieren una realizacion personal baja, que no se
compara con resultados alcanzados en esta investigacion. Desde el punto de vista del
investigador es algo inusual, cuando la muestra se trata de profesores de ensefianza
superior, que en general otros estudios evidencian mayor a nivel medio de realizacion
personal, porque se entiende que son profesionales los que estarian mas capacitados en
comparacion a otras profesiones. No por ello, podemos desmerecer el resultado, podria

intervenir otros factores enddgenos o exdgenos a la entidad.

Los resultados de la investigacion se hallan en armonia con la teoria vigente, sin
embargo, existen matices que pueden generar un enfoque diferente, como es el caso de
un estudio de corte longitudinal, obligado por cambios constantes o en el corto plazo de
funcionarios y directivos en las entidades gubernamentales; o una transversal, cuando
asumen los encargos jefaturales o directivos por colaboradores de la propia entidad

local, de la misma entidad a nivel nacional o externos invitados, etc.

Como se puede notar, el resultado de este tipo de investigaciones promete
consecuencias aplicativas, lo que significa que, estos resultados que evidencian datos
importantes del comportamiento de la relacion de las variables en estudio, proporcionan
a los directivos y a los mismos colaboradores, una herramienta util para conocer el
estado del clima organizacional, sobre lo cual se pueden tomar acciones conducentes a
mejorar la productividad institucional en beneficios de los miles de ciudadanos avidos

de recibir un mejor servicio pablico.
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Es evidente que este estudio es Unico en su género en una entidad del tipo
empresarial como EsSalud, por cuanto, se ha relacionado dos variables bastante

conocidos y estudiados, pero no en el &mbito administrativo.

Los instrumentos utilizados tienen validez interna, dado que los mismos pueden
ser aplicados a cualquier centro o Red Asistencial, a nivel nacional de la unidad de
investigacion, debido a la similitud de sus estructuras organizacionales, con la unica
diferencia de la ubicacion geografica. También tienen validez externa, dado que estos
mismos pueden ser aplicados a otras entidades publicas o empresas privadas, por sus
evidentes similitudes en cuanto a su gestion administrativa organizacional y siempre

que su aplicacion se ajuste a la realidad encontrada.

Los resultados logrados en esta investigacion, poseen validez interna, sélo para la
entidad en estudio, pues el desarrollo de la investigacion se centrd en una muestra censal

especifica.

Es posible generalizar la metodologia aplicada en la investigacién, considerando
que las herramientas y los instrumentos empleados, serian de uso universal, pues
cumplen el papel de alcanzar informacion relevante para la gestion de las

organizaciones, sean estas privadas, publicas o mixtas.

En cuanto a las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de esta
investigacion, se cita el mas relevante, como es el caso particular de las entidades
estatales en cuanto se refiere a la estabilidad de las gestiones, dado que es muy frecuente
el cambio de funcionarios y/o directivos, mas aln en situaciones inestables del gobierno
0 cambio de gobierno, lo que demandd que la aplicacion de los instrumentos se tenia

que dar lugar en un periodo “estable” para alcanzar resultados mas cohesionados.

Es evidente que, el trabajo desarrollado ha hecho que surjan inquietudes de estudio
por factores que pueden incidir a estas variables, como el caso del liderazgo directivo,
éstas se alterarian por los cambios frecuentes de funcionarios y/o directivos como
consecuencia de cambio de gobierno, cambio de la maxima autoridad en los sectores y
entidades gubernamentales, etc. Otro de los factores que seguramente incidiria en el

comportamiento de estos constructos también seria la procedencia de los funcionarios
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gue asumen los cargos directivos (de la misma entidad, externo o de otra entidad, etc.),
que también generarian actitudes o comportamientos diferenciados. Como se ve, son n
factores (enddgenas y exdgenas) que comprometeria a estos constructos, por tanto,
incentiva a seguir desarrollando estudios no solo del tipo transversal, sino también del

tipo longitudinal.

Finalmente, se espera que la iniciativa y el entusiasmo de estudiosos y/o
interesados, desafie el talento y la curiosidad para profundizar més en los temas en

cuestion.
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CONCLUSIONES

Existe relacion inversa o negativa media de 37.3% entre el estrés laboral en su version
del sindrome de Burnout y el clima organizacional en el personal administrativo de
ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afio 2017. Confirmadas a través de la
prueba Rho de Spearman al nivel critico de p < 0,05. Lo que significa que mientras el
estrés laboral tienda a resultar valores positivos, menor serd el nivel del clima
organizacional, y viceversa. Esta relacion no solo existiria en trabajadores que estan en
contacto directamente con los clientes, sino también en los colaboradores
administrativos con sobrecarga laboral, trabajos mondtonos, exigencia de mayor

rendimiento, elevado nivel de responsabilidad, etc.

Existe asociacion inversa o negativa media de 44.3% entre la dimension agotamiento
emocional y el clima organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red
Asistencial Huancavelica en el afio 2017. Confirmadas a traves de la prueba de Rho de
Spearman al nivel critico de p < 0,05. Mientras el colaborador administrativo tenga
afectado su salud fisica y mental, su rendimiento y su motivacion laboral, el clima

laboral se deteriora, la imagen de la entidad se deteriora, y viceversa.

Existe asociacion inversa o negativa considerable de 57.0% entre la despersonalizacion
y el clima organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial
Huancavelica en el afio 2017. Confirmadas a través de la prueba de Rho de Spearman
al nivel critico de p < 0,05. Mientras la Despersonalizacién tienda a resultar valores
positivos, menor sera el nivel del clima organizacional, y viceversa. Mientras la
dimension agotamiento emocional influiria en la despersonalizacion, el estudio no

confirmaria, dado el alto nivel de este ultimo.

Existe asociacion positiva media de 44.2% entre la realizacion personal y el clima
organizacional en el personal administrativo de ESSALUD - Red Asistencial
Huancavelica en el afio 2017. Confirmadas a través de la prueba de Rho de Spearman
al nivel critico de p < 0,05. Mientras la realizacion personal tienda a resultar valores
positivos, mayor sera el nivel del clima organizacional, y viceversa. Esto se explicaria
porque desde hace mas de un quinquenio, la entidad viene implementando procesos de
promocion (ascensos), esto ha motivado que aproximadamente el 80% de los auxiliares

y técnicos han cursado estudios superiores (técnico y universitario) y ello los ha valido
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para promocionarse al nivel superior, muchos de ellos estan en la lista de espera, lo cual

habria implicado en este resultado.
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RECOMENDACIONES

A la Entidad: A partir de los hallazgos, se sugiere se desarrolle un plan de mediciones
del estrés laboral, con prescindencia de la dimension desgaste emocional y clima
organizacional en el personal administrativo, con fines de desarrollar estrategias

preventivas que conlleven hacia la mejora de la calidad de atencion a los usuarios.

A la Entidad: Planificar y ejecutar a través de la Oficina de Coordinacion de Prestaciones
y Atencién Primaria, actividades permanentes de intervencion que favorezcan al

fortalecimiento de un clima organizacional libre del estrés.

A la Entidad: Fomentar el empoderamiento de los colaboradores, con capacitacion
constante, asignacion de funciones acorde a la carga laboral, fomentar al trabajo en
equipo, fomentar la creatividad y autonomia, fomento a la autonomia y el autocontrol,

fortalecimiento de vinculos sociales entre los trabajadores, etc.

A los profesionales y estudiantes: comprometerse en el estudio del estrés laboral y clima
organizacional en el tipo de investigacion longitudinal, tomando en consideracion otras
variables como los cambios permanentes de los directivos y/o funcionarios que se

relacionarian al estudio.

A la entidad, profesionales y estudiantes: profundizar estudios del clima organizacional
a nivel multivariado, siendo que no s6lo el estrés laboral pueden ser consecuencia para

un tipo o nivel de clima organizacional, pueden estar asociados otras variables.

A la entidad, a los profesionales y estudiantes: posibilidades de estudio a nivel
explicativo (causa-efecto) entre el estrés laboral y el clima organizacional, dado que el

estudio, predeciria un nivel de relacién media.

A la Entidad: De la revision bibliografica se puede afirmar que hay un vacio legal
relacionado al estrés laboral, no dispuesto para que las entidades del estado y/o privadas
tengan obligacion de monitorearlo en salvaguarda de la salud ocupacional. Hay desidia
de parte de las entidades, al no darle la importancia que se merece el estrés laboral por
sus repercusiones negativas sobre la entidad, por tanto, como entidad de salud puede
promover una propuesta legislativa para que este mal sea incluido como enfermedad

profesional, muchos paises ya lo practican.
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ANEXO N° 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO. ESTRES LABORAL Y SU RELACION CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE ESSALUD - RED ASISTENCIAL
HUANCAVELICA, 2017.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS Y VARIABLE METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL: TIPO. Aplicada

¢ Qué relacion existe entre el estrés laboral | Determinar la relacion que existe entre el | Existe una relacion inversa entre el estrés | NIVEL. Relacional

y el clima organizacional en el personal | estrés laboral y el clima organizacional en el | laboral y el clima organizacional en el METODO GENERAL
administrativo de ESSALUD - Red | personal administrativo de ESSALUD - Red | personal administrativo de ESSALUD - Red
Asistencial Huancavelica en el afio 2017? | Asistencial Huancavelica en el afio 2017. Asistencial Huancavelica en el afio 2017. | Método cientifico - Cuantitativo

ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: METODO ESPECIFICO

1. Existe relacion inversa entre la | Descriptivo - analitico - sintético
dimensién agotamiento emocional y el

1. ¢ Qué relacion existe entre la dimension | 1. Determinar la relacion existe entre la

i i i dimensién agotamiento emocional y el . A DISENO: Descriptivo - Correlacional
agotamiento  emocional y el  clima A S an?zacional s - ersznal clima organizacional en el personal P
organizacional en el persondly g dmimstrgﬁvo de ESSALUD = Req |  administratvo de ESSALUD - Red Y
administrativo de ESSALUD - Red . : . . Asistencial Huancavelica en el afio M{*i\ .
. . . . Asistencial Huancavelica en el afio 2017. -1
Asistencial Huancavelica en el afio 20177 2017.
0. ¢Qué relacion existe entre la dimension | 2 3?\::;”;;2?(1?8 frlsag:;rl]izae():(ilés:]e Zr;t:fl)inl: Bl Bt (g nvera® enfie da Dot
despersonalizacion 'y el clima gl 1 y dimension  despersonalizacion y el W sl
o organizacional en el  personal . v V2 = Clima organizacional.
organizacional en el  personal N mihistrative® de  ESSATUD @R clima organizacional en el personal ¢ = Relacion eatse V1 V2.
iateat . , . . . administrativo de ESSALUD - Red
administrativo de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afio 2017. s e .
Asistencial Huancavelica en el afio 20177 : y , 3= Ciagaagcavel POBLACION Y MUESTRA
55 Qué relacis iste entre la di ., | 3. Determinar la relacién que existe entre la 2017. _ S
- Ul Tefacion existe enire la dimensigy dimensién realizacion personal y el clima | , . b, A | Poblacion: 50 colaboradores administrativos
realizacion  personal 'y el clima organizacional en el personal -d,X'Ste ,,reac"’lf‘ S e“tlre 8} de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica
organizacional en el personal |  administrativo de ESSALUD - Red I'.me”S'O” 5 'Z.a°'°|” pers""”a y el 2017.
o : , ; L clima organizacional en el persona
administrativo de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica en el afio 2017. g P

administrativo de ESSALUD - Red | Muestra censal: Conformada por los mismos
Asistencial Huancavelica en el afo 50 trabajadores administrativos de ESSALUD -
2017. Red  Asistencial  Huancavelica 2017,
determinado por muestreo censal.

Asistencial Huancavelica en el afio 20177
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TECNICAS E INSTRUMENTOS DE

VARIABLES RECOLECCION DE DATOS
Variable 1. Estrés laboral TECNICAS:
Variable 2. Clima organizacional. w5 cuestas
INSTRUMENTOS
- Cuestionario de encuesta
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ANEXO N° 02
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

SUB-VARIABLES O ESCALA
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES REACTIVOS O ITEMS INSTRUMENTOS VALORATIVA
VA: AGOTAMIENTO 1. Agotamiento emocional 1. Mis actividades laborales hacen que me sienta Cuestionario 1: Nunca
ESTRES EMOCIONAL 2. Agotamiento fisico emocionalmente agotado. adaptado del 2: Algunas veces
LABORAL | Disminucion o pérdida de 3. Agotamiento permanente 2. Alfinalizar la jornada laboral me siento agotado. Inventario de Burnout al afio
Fatiga o recursos emocionales, 4. Tension 3. Con las labores del dia a dia me siento agotado. de Maslash (MBI) 3: Algunas veces
frustracion describen sentimientos de 5. Desgaste psiquico 4.  Mis actividades laborales me tienen constantemente 1986. al mes
acompafiado de | estar saturado y cansado 6. Frustracion tensionado. 4: Algunas veces a
una experiencia | emocionalmente por el 7. Dureza del trabajo 5. Siento que las actividades laborales me tienen la semana
sub!et!va de trabajo. 8. Stre‘ss“permbldo = deslucido o “desgastado’. 5: Diariamente
sentimientos, 9. Posibilidades al limite 6.  Me siento frustrado por las actividades de mi trabajo.
cogniciones y 7. Siento que, mis actividades laborales son
actitudes, las sobrecargados.
cuales provocan 8.  Siento que mis actividades laborales me producen
alteraciones mucho cansancio.
psicofisiologicas 9. Me siento como si estuviera al limite de mis
en la persona y posibilidades.
consecuencias . : , : - —
negativas para DESPERSONAL!ZACION 1. Trato inhumano 10. $|ento que mi trato a los que me rodean es frio, Cuestionario 1: Nunca
las instituciones | Respuesta fria e impersonal | 2. Insensibilidad hacia la gente impersonal. adaptado del 2: Algunas veces
laborales. yfalta .d(.e.sentimigntos e 3. Dureza emocional 1. Sient.o.que mi trato a los que me rodean puede herir Inventario de Burnout | al afio
(Gil-Monte y |n§enS|b|I|Qad hacia Ios” 4. Desinterés por los demés s§n3|b|lldade§. : , . de Maslash (MBI) 3: Algunas veces
Peir, 1997) sujetos objeto de atencién. o Senfiberimen 12. S|ent9 que mi trabajo me esté endureciendo 1986. al mes
’ | SeNUEEyictc culy emocionalmente. 4: Algunas veces a
13.  Siento que la realidad ajena no me conmueve la semana
14.  Siento que los jefes inmediatos me culpan de algunos 5: Diariamente
problemas.
REALIZACION 9. Entiende con facilidad las 15.  Puedo entender con facilidad a las personas que tengo | Cuestionario 1: Nunca
PERSONAL EN EL ideas y pensamientos de los que atender. adaptado del 2: Algunas veces
TRABAJO demas. 16. Puedo atender con efectividad los problemas de las Inventario de Burnout al afio
Sentimientos de 10. Soluciona problemas de los personas a las que tengo que atender. de Maslash (MBI) 3: Algunas veces
competencia y eficiencia en demas. 17.  Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo 1986. al mes
el trabajo. 11. Su trabajo es una influencia positivamente en los demas. 4: Algunas veces a
positiva 18. Me siento con vitalidad en mi trabajo. la semana
12. Tiene vitalidad 19. Tengo facilidad de crear un clima armonioso con mis 5: Diariamente
13. Crea ambiente de armonia colegas.
para los demas 20. Me siento estimulado después de la jornada laboral
4. Estimulado después del 21. Realizo mis labores con dedicacién y esmero.

trabajo
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SUB-VARIABLES O ESCALA
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES REACTIVOS O ITEMS INSTRUMENTOS VALORATIVA
15. Realiza un trabajo dedicadoy | 22. Siento que en mi trabajo tratan adecuadamente los
con esmero. problemas emocionales.
16. Trato adecuado de los
problemas emocionales

V.2 AUTONOMIA 1. Libertad de actuacion 1. Los trabajadores tenemos libre actuacién en nuestras Adaptacién basada 1: Completamente

CLIMA La percepcién de los 2. Toma de decisiones propias labores diarias. en el Cuestionario de en desacuerdo

ORGANIZACIO | miembros de la 3. Confianza en si mismo ante 2. Los trabajadores son estimulados para tomar sus propias Araujo (2009). 2: En desacuerdo

NAL Organizacion respecto al problemas decisiones. 3: Indiferente / No

Es la percepcion | grado en que se sienten 4. |deas compartidas y 3. Los funcionarios estimulan a los trabajadores a confiar en sabe

de la practica estimulados a la sugerencias si mismos cuando surgen problemas. 4: De acuerdo

organizativa autosuficiencia y a tomar 5. Apoyo y estimulo para hacer 4. Los trabajadores son estimulados a compartir nuevas 5: Completamente

comunicada por | sus propias iniciativas. las cosas ideas y hacer sugerencias para mejorar el trabajo. de acuerdo

las personas 5. Los trabajadores reciben apoyo y estimulo para hacer

que trabajan en cosas de mejora 0 innovacion.

un lugar.

Rosseau (2006). | INNOVACION 1. Diversidad de métodos de 6. En la Institucion se practican los mismos métodos de Adaptacion basada | 1: Completamente
La percepcién de los trabajo trabajo durante mucho tiempo en el Cuestionario de en desacuerdo
miembros de la 2. Diversidad de formas de hacer | 7. En la Institucion es frecuente introducir diversidad de Araujo (2009). 2 En desacuerdo
Organizacion respecto al las oolis o O L or las cadiel 3: Indiferente / No
grado en el que se destaca ; o . sabe
la variedad, el cambio y 10s 3. Falta de ideas nuevas por 8. En la Institucion las reglas excesivas y los detalles 4: De acuerdo
nuevos enfoques en la reglas excesivas y detalles burocraticos dificultan el surgimiento de ideas nuevas y 5: Completamente
organizacion. burocraticos. originales. de acuerdo
ENTUSIASMO Y APOYO 1. Relaciones interpersonales 10. En la Institucién, Las relaciones interpersonales, las Adaptacién basada 1: Completamente
La percepcion de los armoniosas con cooperacion y relaciones interpersonales son armoniosa y predominala | en el Cuestionario de en desacuerdo
miembros de la solidaridad cooperacion y solidaridad entre los colegas de trabajo. Araujo (2009). 2 En desacuerdo
Organlzaglon respecio ala 2. Buena aceptacion de las 11. En la Institucidn existe una buena aceptacién de las 3: Indiferente / No
buena amistad y el : sabe
sentimiento de apoyo que persgnas en los grupos de personas en Ips grupos de trabajo. 4+ De acuerdo
es experimentado en la trabajo 12. Con frecuencia se obsgwg,desacuerdos entre los 5: Completamente
Organizacion. 3. Desacuerdos entre el personal trabajadores de la Institucion. - . de acuerdo

4. Amistad valorada. 13. En la Institucidn, se percibe que el sentimiento de amistad
es valorado.
ESTILO DE DIRECCION O | 1. Relacién de apoyo 14. La direccidn de la Institucién te brinda suficiente apoyo Adaptacién basada 1: Completamente
DE LIDERAZGO 2. Enfasis en el factor humano y para desarrollar tus tareas. en el Cuestionario de en desacuerdo
La percepcidn de los 15. La Direccion enfatiza el factor humano y los sentimientos | Araujo (2009). 2: En desacuerdo

miembros de la
Organizacion respecto al

los sentimientos personales

de las personas.

w

. Indiferente / No

sabe
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VARIABLES

SUB-VARIABLES O ESCALA
DIMENSIONES INDICADORES REACTIVOS O ITEMS INSTRUMENTOS VALORATIVA
comportamiento tipico o la . El comportamiento del 16. El comportamiento del Director estimula a los 4: De acuerdo
manera predominante de Director como estimulo para trabajadores a compartir con él nuevas ideas para mejorar 5: Completamente
accion de la gerencia con el compartir ideas la gestion. de acuerdo
equipo en el proceso de CFfianza en la direboion 17. Los trabajadores confian en la Direccion.
influenciar personas o ' i 18. La Direccion confia en el grupo de trabajadores a su
grupos para el alcance de i Conﬂanz.a eh'el personal de cargo.
todos los objetivos la organizacion 19. La Direccion practica el trato por igual para todos los que
organizacionales. . Trato igualitario estan bajo su control.
. Uso constructivo de las 20. La Direccion resuelve solucionar problemas de la
sugerencias organizacion, ella intenta captar las sugerencias de los
trabajadores y hacer uso constructivo de ellas.
RECONOCIMIENTO . Valoracién de las cosas que 21. Enla Institucion se valora las cosas que se hacen de Adaptacién basada 1: Completamente
La percepcién de los se hacen de diferente manera diferente. en el Cuestionario de en desacuerdo
miembros de la manera. 22. Los trabajadores de la Institucion reciben elogios por el | Araujo (2009). 2: En desacuerdo
organizacién respecto al Elogios por el trabajo bien trabajo bien hecho. 3: Indiferente / No
reconocimiento de sus ' 23. Los trabajadores son informados respecto al sabe
contribuciones a la hecho. aprovechamiento de sus sugerencias. 4: De acuerdo
organizacion. . Informa al personal sobre 24. La Institucion proporciona a los trabajadores el 5: Completamente
aprovechamiento de sus reconocimiento para desarrollar voluntad de progresar de acuerdo
sugerencias. en el desempefio de sus labores
. Reconocimiento para 25. La Institucion proporciona reconocimiento en cuanto a
desarrollar voluntad de los esfuerzos y realizaciones de los trabajadores.
1 26. Los trabajadores que mas contribuyen al éxito general
progreso en el trabajo. q oo : .
. e la Institucion son los mas reconocidos por la
. Reconocimiento de esfuerzos Direccion.
y realizaciones.
. Reconocimiento por
contribuciones realizadas
RECOMPENSA . Valoracion de las cosas que | 26. La Institucion cuenta con un sistema de promocion que Adaptacion basada 1: Completamente
Evidencia la percepcion de se hacen de diferente favorece a los trabajadores con los mejores desempefios | €n el Cuestionario de en desacuerdo
los miembros de fa manera. y pueden lograr niveles jerarquicos mas elevados. Araujo (2009). 2 En desacuerdo
Orgamzacpn - relacag . Sistema de promocién para 27. En la Institucion se recompensa a los trabajadores con los 3: Indiferente / No
con '?S retrlbumon'es los mejores desempefios mejores desempefios en su trabajo. .sabe
ofrecidas por la misma 28. La Institucién cuenta con una politica salarial adecuada, 4: De acuerdo

como compensacion por
tener hecho un buen
trabajo, asi como su
percepcion respecto a la
remuneracion que recibe.

. Recompensas por mejores

desempefios

. Politica salarial adecuada

para funciones semejantes

donde por funciones semejantes son recompensadas de
modo idéntico o igual.

5: Completamente
de acuerdo
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ANEXO N°® 03

INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creada por Ley N° 25265)
ESCUELA DE POST GRADO
(Resolucién N° 736-2005-ANR)
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

INSTRUCCIONES PARA EL ENCUESTADO

Responder a estos cuestionarios es voluntario, por lo que esta usted en su derecho de
contestarlo o no contestarlo, pero se sugiere, en lo posible contestar.

Estos cuestionarios son anénimos. Tienen como objetivo central contribuir al
conocimiento del estrés laboral y el clima organizacional en los colaboradores
administrativos de ESSALUD - Red Asistencial Huancavelica 2017.

Los resultados de estos cuestionarios son estrictamente confidenciales y en ningin caso
accesible a otras personas.

Los datos suministrados seran utilizados con fines estrictamente interpretativos y seran
promediados con los demas datos recogidos de la muestra.

Solo se manejaran resultados globales.

La sinceridad con que responda a los cuestionamientos sera de gran utilidad para la
investigacion.

Recuerde que esto no es un examen. No existen respuestas mejores o peores, la respuesta
correcta es aquella que expresa fehacientemente su propia experiencia. Lo importante es
la impresion que usted tiene acerca de la aplicabilidad o validez de cada frase a la situacion
de su grupo de trabajo y a su situacion personal.

Lea atentamente cada pregunta, en ellos encontrara una serie de enunciados acerca de su
trabajo y de sus sentimientos de él.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

(Creada por Ley N° 25265)
ESCUELA DE POST GRADO

(Resolucion N° 736-2005-ANR)

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

[ CODIGO:

)

[ FECHA:

/

R

CUESTIONARIO DE ESTRES LABORAL

INSTRUCCIONES:
A continuacién, usted encontrara un conjunto de items relacionados al estrés laboral, marque una sola alternativa segun la
escala siguiente:

1: Nunca 2: Algunas veces al afio - ANCReCes 2l [+ Algunasyiecesa la 5: Diariamente
mes semana

N AGOTAMIENTO EMOCIONAL PUNTUACION
2 13| 4

1 Mis actividades laborales hacen que me sienta emocionalmente agotado.

5 Al finalizar la jornada laboral me siento agotado.

3 Con las labores del dia a dia me siento agotado.

4 Mis actividades laborales me tienen constantemente tensionado

5 Siento que las actividades laborales me tienen deslucido o “desgastado”

6 Me siento frustrado por las actividades mi trabajo.

7 Siento que mis actividades laborales son sobrecargados

8 Siento que mis actividades laborales me producen mucho cansancio

9 Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades.

N DESPERSONALIZACION PUNTUACION
2 | 3| 4

10 Siento que mi trato a los que me rodean es frio, impersonal.

11 Siento que mi trato a los que me rodean puede herir sensibilidades.

12 Siento que mi trabajo me esta endureciendo emocionalmente.

13 Siento que la realidad ajena no me conmueve.
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Siento que los jefes inmediatos me culpan de algunos problemas.

14
N REALIZACION PERSONAL PUNTUACION
2 |3 ] 4
15 Puedo entender con facilidad a las personas que tengo que atender
Puedo atender con efectividad los problemas de las personas a las que tengo
16 que atender
17 Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo positivamente en los demas.
18 Me siento con vitalidad en mi trabajo.
19 Tengo facilidad de crear un clima armonioso con mis colegas
20 Me siento estimulado después de la jornada laboral.
21 Realizo mis labores con dedicacion y esmero.
22 Siento que en mi trabajo tratan adecuadamente los problemas emocionales.

GRACIAS POR TU COLABORACION
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creada por Ley N° 25265)

ESCUELA DE POST GRADO
(Resolucion N° 736-2005-ANR)

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

[ CODIGO:
[FECHA: 1

Y | —

CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

INSTRUCCIONES:

A continuacion, usted encontrara un conjunto de items relacionados al clima organizacional, marque una sola alternativa
segun la escala siguiente:

1: Completamente en 5. 'EH fdeacierto 3: Indiferente/No ArBaR Sierde 5: Completamente
desacuerdo sabe de acuerdo
] PUNTUACION
N AUTONOMIA T T2T73 714
1 Los trabajadores tenemos libre actuacién en nuestras labores diarias.
2 Los trabajadores son estimulados para tomar sus propias decisiones.
3 Los funcionarios estimulan a los trabajadores a confiar en si mismos cuando surgen
problemas.
4 Los trabajadores son estimulados a compartir nuevas ideas y hacer sugerencias para
mejorar el trabajo.
5 Los trabajadores reciben apoyo y estimulo para hacer cosas de mejora o
innovadoras. =
o A PUNTUACION
N INNOVACION 5T e =
6 En la Institucion se practican los mismos métodos de trabajo durante mucho tiempo.
7 En la Institucion es frecuente introducir diversidad de formas de hacer las cosas.
8 En la Institucion las reglas excesivas y los detalles burocréaticos dificultan el
surgimiento de ideas nuevas y originales. i
N° ENTUSIASMO Y APOYO 1 P2UNTl;ACI04N
9 En la Institucion, las relaciones interpersonales son armoniosas y predomina la
cooperacién y solidaridad entre los colegas de trabajo.
10 En la Institucion existe una buena aceptacion de las personas en los grupos de
trabajo.
1" Con frecuencia se observa desacuerdos entre los trabajadores de la Institucion.
19 En la Institucién, se percibe que el sentimiento de amistad es valorado.
N° ESTILOS DE DIRECCION 1 P2UNTUSACI(31N
13 | Ladireccidn de la Institucidn te brinda suficiente apoyo para desarrollar tus tareas.

167




La Direccion enfatiza el factor humano y los sentimientos de las personas.

14
15 El comportamiento del Director, estimula a los trabajadores a compartir con él nuevas

ideas para mejorar la gestion.
16 Los trabajadores confian en la Direccion.
17 La Direccion confia en el grupo de trabajadores a su cargo.
18 La Direccién practica el trato por igual para todos los que estan bajo su control.
19 La Direccion resuelve solucionar problemas de la organizacion, ella intenta captar las

sugerencias de los trabajadores y hacer uso constructivo de ellas. g
N° RECONOCIMIENTO P2UNTL:J,’ACI(LN
20 En la Institucion se valora las cosas que se hacen de manera diferente.
21 Los trabajadores de la Institucién reciben elogios por el trabajo bien hecho.
2 Los trabajadores son informados respecto al aprovechamiento de sus sugerencias.
23 La Institucion proporciona a los trabajadores el reconocimiento para desarrollar

voluntad de progresar en el desempefio de sus labores.
4 La Institucion proporciona reconocimiento en cuanto a los esfuerzos y realizaciones

de los trabajadores.
25 Los trabajadores que mas contribuyen al éxito general de la Institucion son los mas

reconocidos por la Direccion. .

PUNTUACION
N° RECOMPENSA
2 |3 |4

2% La Institucion cuenta con un sistema de promocién que favorece a los trabajadores

con los mejores desempefios y pueden lograr niveles jerarquicos més elevados.
97 En la Institucion se recompensa a los trabajadores con los mejores desempefios en

su trabajo.
28 La Institucion cuenta con una politica salarial adecuada, donde por funciones

semejantes son recompensadas de modo idéntico o igual.

GRACIAS POR TU COLABORACION
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ANEXO N° 04
CATEGORIZACION DE
VARIABLES



CATEGORIZACION DE VARIABLES

A. ESTRES LABORAL
Puntaje minimo: 22 (cuanto mas bajo mejor)
Puntaje méximo: 110

Puntaje maximo — Puntaje minimo 110 — 22

Amplitud =
., e Ne de categorias 3

Categorias:
e Bajo:22abl
e Medio: 52 a 81
e Alto: 82a110

i. DIMENSION AGOTAMIENTO EMOCIONAL
Puntaje minimo: 9
Puntaje maximo: 45

Puntaje maximo — Puntaje minimo 45—9

Amplitud =
P Nede categorias 3

Categorias:
e Bajo:9az21
e Medio: 22 a 33
e Alto: 34 a 45

ii. DIMENSION DESPERSONALIZACION
Puntaje minimo: 5
Puntaje maximo: 25

Puntaje maximo — Puntaje minimo 25—5 £

Amplitud = =
P N2 de categorias 3

Categorias:
e Bajo:5all
e Medio: 12 a 18
e Alto: 19a25

iii. DIMENSION REALIZACION PERSONAL
Puntaje minimo: 8
Puntaje maximo: 40

Puntaje maximo — Puntaje minimo 40 -8 i

Amplitud =
B Nede categorias 3

Categorias:

e Bajo:8al8
e Medio: 19 a 29
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e Alto: 30 a 40

B. CLIMA ORGANIZACIONAL
Puntaje minimo: 28
Puntaje maximo: 140

Amplitud =

Puntaje maximo — Puntaje minimo 140 — 28

Ne de categorias

Categorias:

e Malo: 28 a 65
e Regular: 66 a 103
e Bueno: 104 a 140

DIMENSION AUTONOMIA
Puntaje minimo: 5
Puntaje maximo: 25

3

Puntaje maximo — Puntaje minimo 25—5

Amplitud =
P N2 de categorias 3
Categorias:
e Malo:5a11

e Regqgular: 12 a 18
e Bueno: 19 a 25

. DIMENSION INNOVACION

Puntaje minimo: 3
Puntaje maximo: 15

Amplitud =
L N2 de categorias

Categorias:
e Malo:3a7
e Reqgular:8all
e Bueno: 12a15

DIMENSION ENTUSIASMO Y APOYO
Puntaje minimo: 4
Puntaje maximo: 20

3

Puntaje maximo — Puntaje minimo 20— 4

Amplitud =
R N2 de categorias

Categorias:
e Malo:4a9
e Regular: 10 a 15
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=6

Puntaje maximo — Puntaje minimo 15— 3
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e Bueno: 16 a 20

iv. DIMENSION ESTILO DE DIRECCION

Vi.

Puntaje minimo: 7
Puntaje maximo: 35

Puntaje maximo — Puntaje minimo 35—7

Amplitud =
T N2 de categorias

Categorias:
e Malo:7a16
e Regqgular: 17 a 26
e Bueno: 27 a 35

DIMENSION RECONOCIMIENTO
Puntaje minimo: 6
Puntaje maximo: 30

3

Puntaje maximo — Puntaje minimo 30—6

Amplitud =
Pl N2 de categorias

Categorias:
e Malo:6al4
e Regular: 15a 22
e Bueno: 23 a 30

DIMENSION RECOMPENSA
Puntaje minimo: 3
Puntaje maximo: 15

3

Amplitud =
gy N2 de categorias

Categorias:
e Malo:3a7
e Regular:8all
e Bueno:12a15
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Puntaje maximo — Puntaje minimo 15— 3



ANEXO N°® 05
OPINION DE EXPERTOS



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

DATOS GENERALES:

(Creada por Ley N° 25265)

ESCUELA DE POST GRADO

(Resolucion N° 736-2005-ANR)

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

1. Titulo de la investigacion: "ESTRES LABORAL Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL PERSONAL

ADMINISTRATIVO DE ESSALUD - RED ASISTENCIAL HUANCAVELICA. 2017"

2. Nombre de los instrumentos motivo de evaluacion: Cuestionario de encuesta de ESTRES LABORAL
Y CLIMA ORGANIZACIONAL

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Indicadores Criterios PALACIOS | YUPANQUI | QUINONEZ PICIO
Considera que los items miden lo que el

1. METODOLOGIA investigador pretende medir. 83 88 78 83
La investigacion esta desarrollada en un

2. CLARIDAD lenguaje apropiado 88 93 58 80
Considera organizado el desarrollo del

3. ORGANIZACION marco tedrico 88 83 73 81
Comprende los aspectos en cantidad y

4. SUFICIENCIA calidad 93 88 78 86
Existe consistencia entre las dimensiones

5. CONSISTENCIA y los indicadores 93 88 58 80
Considera que los items utilizados son

6. COHERENCIA propios del campo de investigacion 93 88 73 85

7. PERTINENCIA Es 0til y adecuado para la investigacion 88 83 78 83
8. Presenta operacionalizada sus variables y

OPERACIONALIZACION | dimensiones 88 93 78 86
Considera  adecuado los  métodos

9. ESTRATEGIAS estadisticos para contrastar la hipotesis 93 93 78 88
Presenta antecedentes actualizados hasta

10. ACTUALIDAD con cinco afios de antigiiedad. 88 93 58 80

OPINION PARA APLICAR EL INSTRUMENTO:
¢ Qué aspectos se tienen que modificar, aumentar o suprimir en los instrumentos de investigacion?.

NINGUNA
PROMEDIO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO:
OPINION DE APLICABILIDAD: | EXCELENTE |
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
Crierios O 6 | W6 2|26 3|36 4465 56 61|66 7|76 GG | 91| 36
Bl 0| 15| 20| 26| 30|35 (40 (45| B0 65 ( 60| 65| FO| 75 ) 80 @5 | 90 | 95 [ 100

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
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(Creada por Ley N° 25265)

ESCUELA DE POST GRADO
(Resolucion N° 736-2005-ANR)

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

RESUMEN EICHA DE OPINION DE EXPERTOS

INSTRUMENTO: ESTRES LABORAL

I. DATOS GENERALES: )
1. Titulo de la investigacion: "ESTRES LABORAL Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE ESSALUD - RED ASISTENCIAL HUANCAVELICA. 2017"

2. Nombre de los instrumentos motivo de evaluacion: Cuestionario de encuesta del ESTRES LABORAL
IIl. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

PALACIO | YUPANQ | QUINONE
Ne TEMS s u Zncal IOROH
PJES. i
AGOTAMIENTO EMOCIONAL
Mis actividades laborales hacen que me sienta emocionalmente
1
agotado. 5 5 4 5
2 | Alfinalizar la jornada laboral me siento agotado. 5 5 4 5
3 | Con las labores del dia a dia me siendo agotado. 5 5 4 8
4 | Mis actividades laborales me tienen constantemente tensionado 5 5 4 5
5 Siento que las actividades laborales me tienen deslucido o
“desgastado” 4 5 3 4
6 | Me siento frustrado por las actividades mi trabajo. 4 5 3 4
7 | Siento que mis actividades laborales son sobrecargadas 5 4 3 4
8 Siento que mis actividades laborales me producen mucho
cansancio 5 4 4 4
9 | Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades. 5 5 4 5
DESPERSONALIZACION
10 | Siento que mi trato a los que me rodean es frio, impersonal. 5 5 4 5
11 Siento que mi trato a los que me rodean puede herir
sensibilidades. 5 5 4 5
12 | Siento que mi trabajo me esta endureciendo emocionalmente. 4 5 3 4
13 | Siento que la realidad ajena no me conmueve. 4 5 4 4
Siento que los jefes inmediatos me culpan de algunos
14
problemas. 4 5 4 4
REALIZACION PERSONAL
Puedo entender con facilidad a las personas que tengo que
15
atender 5 5 4 5
Puedo atender con efectividad los problemas de las personas a
16
las que tengo que atender 5 5 4 5
Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo positivamente
17 :
en los demas. 5 5 4 5
18 | Me siento con vitalidad en mi trabajo. 5 5 4 5
19 | Tengo facilidad de crear un clima armonioso con mis colegas 5 5 4 5
20 | Me siento estimulado después de la jornada laboral. 5 5 4 5
21 | Realizo mis labores con dedicacién y esmero. 5 5 4 5
29 Siento que en mi trabajo tratan adecuadamente los problemas
emocionales. 5 5 4 5
5

1)
OPINION PARA APLICAR EL INSTRUMENTO:
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Qué aspectos se tienen que modificar, aumentar o suprimir en los instrumentos de

investigacion.
NINGUNA
PROMEDIO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO: 5
V. OPINION DE APLICABILIDAD: [ MUYBUENA |
1 2 & 4 b
CRITERIDS
Deficiente Baja Regular Buena PMuy buena
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creada por Ley N° 25265)

ESCUELA DE POST GRADO
(Resolucién N° 736-2005-ANR)

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

PERV

RESUMEN FICHA DE O.PINI(')N DE EXPERTOS

INSTRUMENTOS: CLIMA ORGANIZACIONAL

I.  DATOS GENERALES: )
1. Titulo de la investigacion: "ESTRES LABORAL Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE ESSALUD - RED ASISTENCIAL HUANCAVELICA. 2017"

2. Nombre de los instrumentos motivo de evaluacion: Cuestionario de encuesta de CLIMA
ORGANIZACIONAL

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

s PUNTAJES PRO
N° ITEMS PALACIO | YUPANQ | QUINON | "
S ul EZ
AUTONOMIA
1 | Los trabajadores tenemos libre actuacion en nuestras labores diarias. 5 5 4 5
2 | Los trabajadores son estimulados para tomar sus propias decisiones. 5 5 3 4
3 Los funcionarios estimulan a los trabajadores a confiar en si mismos cuando surgen
problemas. 5 5 4 5
4 Los trabajadores son estimulados a compartir nuevas ideas y hacer sugerencias
para mejorar el trabajo 4 5 4 4
g Los trabajadores reciben apoyo y estimulo para hacer cosas de mejora o
innovadoras. 4 5 4 4
INNOVASION
6 | Enla Institucién se practican los mismos métodos de trabajo durante mucho tiempo. 4 4 3 4
7 | EnlaInstitucién es frecuente introducir diversidad de formas de hacer las cosas. 4 4 4 4
8 En la Institucion las reglas excesivas y los detalles burocraticos dificultan el
surgimiento de ideas nuevas y originales. 4 5 4 4
ENTUSIASMO Y APOYO
9 En la Institucin, las relaciones interpersonales son armoniosas y predomina la
cooperacion y solidaridad entre los colegas de trabajo. 5 5 3 4
10 En la Institucion existe una buena aceptacion de las personas en los grupos de
trabajo. 5 5 4 5
11 | Con frecuencia se observa desacuerdos entre los trabajadores de la Institucion. 9 5 4 5
12 | Enla Institucion, se percibe que el sentimiento de amistad es valorado. 5 5 4 5
ESTILO DE DIRECCION
13 | Ladireccion de la Institucion te brinda suficiente apoyo para desarrollar tus tareas. 4 5 4 4
14 | La Direccion enfatiza el factor humano y los sentimientos de las personas. 4 b 3 4
15 El comportamiento del Director estimula a los trabajadores a compartir con él
nuevas ideas para mejorar la gestion. 5 4 3 4
16 | Los trabajadores confian en la Direccion. 5 5 4 5
17 | La Direccion confia en el grupo de trabajadores a su cargo. 5 5 4 5
18 | La Direccion practica el trato por igual para todos los que estan bajo su control. b 5 4 5
19 La Direccion resuelve solucionar problemas de la organizacion, ella intenta captar
las sugerencias de los trabajadores y hacer uso constructivo de ellas. 5 5 4 5
RECONOCIMIENTO
20 | En la Institucion se valora las cosas que se hacen de manera diferente. 5 5 4 5
21 | Los trabajadores de la Institucion reciben elogios por el trabajo bien hecho. 5 4 3 4
22 | Los trabajadores son informados respecto al aprovechamiento de sus sugerencias. &) 4 3 4
23 La Institucion proporciona a los trabajadores el reconocimiento para desarrollar
voluntad de progresar en el desempefio de sus labores. 1 5 4 5
24 La Institucion proporciona reconocimiento en cuanto a los esfuerzos y realizaciones
de los trabajadores. 5 5 4 5
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25 Los trabajadores que mas contribuyen al éxito general de la Institucion son los mas
reconocidos por la direccion 5 4 5
RECOMPENSA
26 La Institucion cuenta con un sistema de promocién que favorece a los trabajadores
con los mejores desemperios y pueden lograr niveles jerarquicos méas elevados. 5 4 5
27 En la Institucion se recompensa a los trabajadores con los mejores desempefios en
su trabajo. 5 4 5
28 La Institucion cuenta con una politica salarial adecuada, donde por funciones
semejantes son recompensadas de modo idéntico o igual. 5 4 5
4
OPINION PARA APLICAR EL INSTRUMENTO:
Qué aspectos se tienen que modificar, aumentar o suprimir en los instrumentos de
investigacion.
NINGUNA
. PROMEDIO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO: 4
V. OPINION DE APLICABILIDAD: | BUENA |
1 2 3 4 L]
CRITERIOS
Deficiente Baja Regular Buena Muy buena
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ANEXO N°® 06

CUESTIONARIO
APLICADO

(Eleccion al azar = Encuesta N° 02)





















ANEXO N°® 07
BASES DE DATOS



ESTRES LABORAL
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CLIMA ORGANIZACIONAL

VARIABLE

Recompensa

Estilo de Direccion Reconocimiento

Innovasion | Entusiasmo y apoyo
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ANEXO N°® 08
DOCUMENTOS GENERADOS












