UNIVERSIDAD PERUANA UNION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Escuela Profesional de Administracion

(=} é}s\‘

N
» <
U yirag 1 P¢

Utha Lnstetucion AAdventista

Inteligencia emocional y clima laboral en el Sector Salud — Peru:
Un estado de arte

Trabajo de Investigacion para obtener el Grado Académico de Bachiller en
Administracion y Negocios Internacionales.

Autores:

Karina Lisseth Quispe Ruidias
Tania Lisbeth Zelaya Matias
Yvette Mariela Mariiios Mufoz

Asesor:

Mg. Guido Angelo Huapaya Flores

Lima, diciembre de 2020



DECLARACION JURADA DE AUTORIA DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

Guido Angelo Huapaya Flores, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela
Profesional de Administracién, de la Universidad Peruana Union.

DECLARO:

Que la presente investigacion titulada: “Inteligencia Emocional y Clima Laboral en
el Sector Salud — Peru: un estado de arte.” constituye la memoria que presenta las
estudiantes Karina Lisseth Quispe Ruidias, Tania Lisbeth Zelaya Matias e Yvette
Mariela Marifios Mufoz para obtener el Grado Académico de Bachiller en
Administracion y Negocios Internacionales, cuyo trabajo de investigacion ha sido
realizado en la Universidad Peruana Union bajo mi direccion.

Las opiniones y declaraciones en este informe son de entera responsabilidad del
autor, sin comprometer a la institucion.

Y estando de acuerdo, firmo la presente declaracion en la ciudad de Lima, a los 20
dias del mes de diciembre del afio 2020.

Guido Angelo Huéwa Flores



018

ACTA DE SUSTENTACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

En Lima, Nafia, Villa Unién, a los 20 dias del mes de diciembre del afio 2020 siendo las 14:15 horas., se reunieron
en la sala virtual de la Universidad Peruana Unién, bajo la direccién del Sefior Presidente del Jurado: Mtro. David
Junior Elias Aguilar Panduro el secretario: Lic. Rosalia Gladys Morales Rivera y como miembro Lic. Alcides Alberto
Flores Saenz y el asesor Mg Guido Angelo Huapaya Flores con el propdsito de administrar el acto académico de
sustentacion del Trabajo de investigacion titulado: “/nteligencia Emocional y Clima Laboral en el Sector Salud -

Peru: un estado del arte” de los Bachilleres:

a) Karina Lisseth Quispe Ruidias
b) Tania Lisbeth Zelaya Matias

c) Yvette Mariela Marifios Mufioz

Conducente a la obtencién del grado académico de Bachiller en Administracion y Negocios Internacionales.

El Presidente inicio el acto académico de sustentacién bajo la modalidad virtual invitando a los candidatos hacer uso
del tiempo determinado para su exposicion. Concluida la exposicion, el Presidente invitd a los demas miembros del
Jurado a efectuar las preguntas, cuestionamientos y aclaraciones pertinentes, los cuales fueron absueltos por el
candidato. Luego se produjo un receso para las deliberaciones y la emision del dictamen del Jurado.

Posteriormente, el Jurado procedié a dejar constancia escrita sobre la evaluacién en la presente acta, con el dictamen

siguiente:

Candidato (a): Karina Lisseth Quispe Ruidias

% ESCALAS o
CALIFIGACIDN Vigesimal Literal Cualitativa MEHite
Aprobado 16 B Bueno Muy bueno
Candidato (b): Tania Lisheth Zelaya Matias
5 ESCALAS ..
EAHIEICACION Vigesimal Literal Cualitativa Merito
Aprobado 16 B Bueno Muy bueno
Candidato (c): Yvette Mariela Marifios Mufioz
: ESCALAS o
EALIFICACION Vigesimal Literal Cualitativa Merito
Aprobado 16 B Bueno Muy bueno

Finalmente, el Presidente del Jurado invité al candidato a ponerse de pie, para recibir la evaluacion final. Ademas, el

Presidente del Jurado concluyé el acto académico de sustentacion, procediéndose a registrar las firmas respectivas.

)

Presidente

Asesor

Candidato/a
(a)

Miembro

Candidato/a (b)

! &ry

Secretario

Miembro

Candidato/a
(c)



Inteligencia Emocional y Clima Laboral en el Sector Salud - Peru:

un estado del arte.

Emotional Intelligence and Workplace Climate in the Health

Sector - Peru: a state of the art.

Karina Quispe 2, Tania Zelaya  Yvette Marifios ¢

#Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales, Facultad de Ciencias Empresariales, Universidad Peruana Union,
Carretera Central Km. 19.5 Lurigancho, Lima, PerG

Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo analizar bibliograficamente la relacion existente
entre la inteligencia emocional de los trabajadores y el clima laboral en el Sector Salud a través de la
revision de diez investigaciones realizadas en diferentes Entidades Prestadoras de Salud. De otros
estudios realizados en Espafia, México y Colombia se ha podido verificar el bajo nivel de inteligencia
emocional que tienen los trabajadores en el area de salud y los graves conflictos que enfrenta el clima
laboral. Pese a ello, de las investigaciones realizadas en Peru se ha observado que la inteligencia
emocional mantiene una relacion positiva con el clima laboral, en tanto los resultados obtenidos se
encuentran en la escala de “bueno” y “aceptable”, lo cual ha permitido concluir que nos dirigimos hacia
un futuro positivo que no debe ser descuidado, en la medida que, a mayor inteligencia emocional, mayor

clima laboral existe.

Palabras claves: Clima Organizacional, percepcién, Sector Salud

Abstract

The objective of this research is to analyze bibliographically the relationship between the
emotional intelligence of workers and the work environment in the Health Sector - Peru, through the
review of ten studies and research carried out in different Health Provider Entities of the Health Sector
- Peru. Some studies carried out in Spain, Mexico and Colombia have been able to verify the low level
of emotional intelligence that workers in the health area have and the serious conflicts that the work
environment in which they find themselves faces. Despite this, research carried out in Peru has shown

that emotional intelligence maintains a positive relationship with the work environment, while the



results obtained are on the scale of "good"” and "acceptable”, which has allowed to conclude that we are
heading towards a positive future that should not be neglected, to the extent that, the higher the emotional
intelligence, the greater the work environment.

Keywords: Organizational Climate, perception, Health Sector

1. Introduccién

El clima laboral o también denominado clima organizacional es una dimension que influye de
manera decisiva en el comportamiento de los trabajadores y en el desarrollo eficiente de una
organizacion. Adquiere vital importancia por su repercusion tanto en los procesos como en los
resultados. Si bien existen diversas definiciones que varian por la antigliedad, el autor, modelo y otras
razonas; en su mayoria coinciden en sefialar que el clima organizacional es la percepcion que forma
mentalmente el trabajador sobre el ambiente laboral en el que se encuentra, las relaciones que mantiene,

su nivel de inteligencia emocional, la cultura organizacional, etc.

Siguiendo la misma logica, es importante sefialar que el clima organizacional se encuentra
estrictamente ligada a la gestion de los recursos humanos. Esto ha ocasionado que, en los Gltimos afios,
se incremente e innove sobre las técnicas para atraer e incentivar con mayor intensidad a los trabajadores
con mayor inteligencia emocional, y, ademas, mantenerlos o retenerlos. Para dicho propésito las actuales
organizaciones vienen mejorando el clima laboral tanto interno como externo, a fin de satisfacer a los

trabajadores y elevar su desempefio laboral, en aras del crecimiento de la organizacion.

A pesar del sin fin de recomendaciones brindadas para un ambiente laboral armonico, la violencia
en el trabajo persiste, segin la Oficina Internacional del Trabajo: Francia, Argentina, Rumania, Canada
e Inglaterra presentan las tasas méas elevadas de agresiones en el lugar de trabajo. En Estados Unidos
alrededor de 1000 personas mueren a causa de su entorno laboral; siendo, el homicidio la principal causa
de defuncion de mujeres (OIT, 2020); ello es producto del bajo nivel de inteligencia emocional que
poseen muchos trabajadores, conllevando a que tengan malas relaciones, estar a la defensiva, ser

violentos, tener escasa motivacion, etc., lo cual en suma desencadena un clima laboral nada saludable.

Por tal motivo, segun advierte el Portal Oficial de Esan (2019), el Foro Econémico Mundial ha
sefialado que la inteligencia emocional, en adelante IE es una de las diez habilidades mas requeridas
para el presente afio. Por otra parte, segln el estudio de Career Builder el cual involucré a mas de 2600

gerentes de contratacion, mas del 71% valora mas la IE que el coeficiente intelectual.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ha referido que los trabajadores del Sector Salud

atraviesan de manera constante situaciones con carga emocional elevada y altos niveles de estrés por la



labor que desempefian, los cuales sumados a factores internos y externos desencadenan un entorno

laboral poco saludable (Marquina, 2014, p.1).

Segun los ultimos reportes de Sanidad en Espafia publicados en EIl Diario (2019) los trabajadores
medicos de Atencidn Primaria y Pediatria han venido afrontando fuerte carga emocional debido a la
situacion de malestar producto del cansancio, despersonalizacion y falta de realizacion personal que
vivan en sus centros de trabajo, al respecto, el COMEM (Colegio Oficial de Médicos de Madrid) ha
referido el deterioro del ambiente laboral y la calidad de los servicios prestados por la precariedad y
sobrecarga de trabajo debido a la hiperdemanda de atencion y la falta de autonomia en la gestion del

trabajo.

Segun un estudio realizado en los trabajadores enfermeros de Veracruz (México) se observo que
dia a dia enfrentan perturbaciones de tipo emocional que afectan su salud en general, se ha verificado
también falta de equilibrio en las respuestas que brindan a determinadas situaciones, los cuales, sumados
a jornadas laborales extenuantes, mala organizacion y un ambiente inadecuado de trabajo, traen como

resultado graves problemas para consigo mismos y la organizacion (Cortaza & Torres, 2014).

Segun un estudio realizado en el Sector Publico de Salud de Colombia se ha verificado que los
trabajadores médicos laboran en un ambiente de maltrato verbal, palabras fuertes, tonos altos, inclusive
de agresiones fisicas, con temor constante y total falta de respeto (Luna Garcia et. Al, 2012, pp.414-
415); que sin lugar a dudas perturba el clima laboral que afecta el funcionamiento de los diferentes

centros de salud publica, a los trabajadores, inclusive a los pacientes, lo cual es lo mas lamentable.

Nuestro pais no es ajeno a ello, un estudio reciente en el Centro de Salud Piedra Liza de Lima
arrojo que en el clima laboral percibido por los trabajadores es de intimidacion, aislamiento, violencia
externa, desprestigio, en suma, malas relaciones que no son sino producto del escaso nivel de

inteligencia emocional que tienen (Dapello, 2019, p.83).

No es menos importante sefialar que de diferentes estudios se ha demostrado que el maltrato que
padece el personal médico en el Per( no solo parte del maltrato entre ellos mismos sino del que reciben
de los pacientes y los familiares de los pacientes, siendo el porcentaje de (31,5 a 100%) de sufrir de
algin hecho violento durante la experiencia de vida (Mayta y Raa, 2019, p.251). Consideramos
importante este punto en la medida que la inteligencia emocional del personal médico influye mucho en
su reaccién frente a este tipo de situaciones, muchos de ellos han reaccionado maltratando a los pacientes
de quienes recibieron el mismo trato, 0 maltratando a otros, prueba de ellos son la gran cantidad de

guejas que recibe el sector salud por el mal servicio.



En ese entender, la presente investigacion se centra, principalmente, en analizar
bibliograficamente la relacion que tiene la inteligencia emocional y el clima laboral en el Sector Salud
- Perti ¢Por qué se eligi6 estudiar tal relacion? - Por la significativa repercusion que tiene esta habilidad
(IE) en el clima laboral, toda vez que el clima laboral no solo depende de las condiciones materiales que
se les brinda a los trabajadores sino también de la percepcion que tienen sobre todo su entorno, dicha
percepcion es determinada por su grado de inteligencia emocional, esto es, su capacidad de comprender

a los demas, las situaciones, sus propias limitaciones, su motivacion, etc.

Por ello, con la finalidad de verificar la relacion que tiene la inteligencia emocional y el clima
laboral en el Sector Salud - Perd, se analizaran un total de diez investigaciones a fin de evidenciar dicha

relacion y proponer programas de reforzamiento de esta habilidad:

De investigacion encontrada “Inteligencia emocional y clima organizacional en el personal del
Hospital Félix Mayorca Soto” se concluyé que, a pesar de encontrar en los trabajadores del hospital, un
nivel de inteligencia emocional en la escala de “normal”, seguido de un “bajo nivel” se percibié un clima
organizacional “bueno” o “aceptable” en un 78.99%; en consecuencia, se determind que no existe

correlacion entre la inteligencia emocional y la percepcion del clima organizacional en el personal.

Asi también se encontré la investigacion titulada “Inteligencia emocional y clima laboral de las
enfermeras del servicio de hospitalizacion del Hospital Hipdlito Unanue, 2016” a partir de la cual se
concluyd que existe relacion “positiva” entre la inteligencia emocional y el clima laboral de las
enfermeras del servicio de sala de operaciones del hospital; en consecuencia, se determiné que, a mayor

inteligencia emocional, mayor clima laboral existe.

También se tiene la investigacion titulada “Relacion entre el clima organizacional e inteligencia
emocional de las enfermeras que laboran en los servicios de neonatologia, medicina, ginecologia y
emergencia. Hospital Provincial Docente Belén-Lambayeque, enero 2015 concluyéndose que existe
correlacién directa entre la inteligencia emocional y el clima organizacional y que cada enfermera
percibe al ambiente de acuerdo a sus caracteristicas personales; no obstante, cualquier variacion en

cualquiera de las variables afecta el ambiente de trabajo y a quienes lo integran.

También se encontro la investigacion titulada “Inteligencia emocional y clima organizacional en
las enfermeras del hospital de alta complejidad Virgen de la Puerta” en la cual se concluyd que el
66.7% de las enfermeras presenta un “nivel adecuado” de inteligencia emocional asi también que el 60%
presento “un buen clima organizacional”; en consecuencia, se determind que existe relacion significativa

entre la inteligencia emocional y el clima organizacional. De lo anterior se pude verificar también un



porcentaje mayor al 10% de bajo nivel de inteligencia emocional y 13,3% de ineficaz clima

organizacional.

De la investigacion titulada “Inteligencia emocional y productividad laboral del personal de
salud del centro de salud Néstor Gambetta, DIRESA Callao, 2016 se concluy6 que existe relacion
significativa entre la inteligencia emocional y la productividad laboral del personal y, a su vez, que
existe relacion significativa entre ésta Ultima y las habilidades intra e interpersonales y la capacidad de
adaptabilidad que tienen.

Ademas, se tiene la investigacion “Niveles de inteligencia emocional y desempeiio laboral en el
personal de salud administrativo de la Microred La Molina-Cieneguilla” de la cual se concluy6 que
existe correlacion significativa entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral del personal que
labora en dicha institucion y a su vez, que existe relacién significativa entre ésta ultima y el factor

interpersonal, intrapersonal, adaptabilidad, manejo de estrés y el desempefio laboral.

Asimismo, se encontro la investigacion “Inteligencia emocional percibida y su relacion con la
satisfaccion laboral de los profesionales de enfermeria del servicio de Centro Quirurgico del H.D.A.C.
Tacna -2016” la cual concluyé que los trabajadores de enfermeria que presentan mayor nivel de
inteligencia emocional perciben una mayor satisfaccion laboral; siendo la inteligencia emocional global

percibida en un 82% y satisfaccion laboral en un 76%.

También se tiene la investigacion titulada “Inteligencia emocional de los profesionales médicos
y su relacion con la calidez de atencion percibida por los pacientes en el Hospital I1-2 Tarapoto” a
partir de la cual se concluyé que el nivel de inteligencia emocional encontrada en los profesionales
médicos fue de 85%, es decir, alto; por su parte, segin el 54,5% de los pacientes encuestados sefialaron

que la calidez de la atencion fue buena; demostrando la relacion significativa que existe entre ambos.

Finalmente, se encontro la investigacion titulada “Inteligencia emocional y calidad de vida en
personal de salud de cuatro hospitales del sector piiblico de Lima” de la cual se concluyd que existe
relacion significativa entre la inteligencia emocional y la calidad de vida del personal médico en tanto

se verifico que juega un papel importante en su capacidad de respuesta frente a situaciones adversas.

Las investigaciones sefialadas han permitido identificar la inteligencia emocional influye
significativamente en el clima laboral de la organizacion, en tanto se ha verificado en diversos estudios
que, a mayor grado de inteligencia emocional, mejor es el clima laboral en el que se desempefian. No es
menos importante sefialar que la variable inteligencia emocional influye también, positivamente, en el

grado de satisfaccion y contribuye en elevar el desempefio laboral.



Por ello, la presente investigacion tiene como objetivo analizar bibliogréficamente la relacion que
tiene la inteligencia emocional y el clima laboral en el Sector Salud - Peru, a fin de poder implementar,
en lo posterior, programas y politicas que refuercen esta habilidad: inteligencia emocional en aras de
construir un ambiente laboral saludable que permita a los trabajadores, realizarse personal y

profesionalmente y mejorar sus relaciones en su centro de labores.

Este estudio es importante porque evidenciara las deficiencias que presenta el sistema de salud en
cuanto a la escasa inteligencia emocional que tienen los trabajadores lo cual es determinante para clima
laboral, dando lugar a la elaboracion de programas y politicas en favor de los trabajadores del area
médica en el Perd. Asimismo, es importante en tanto se constituye como un aporte a la comunidad
investigadora sobre un estudio realizado sobre la relacion de la inteligencia emocional y el clima laboral

en el Sector Salud — Perd.

2. Desarrollo o Revision
2.1. Inteligencia emocional

2.1.1. Desarrollo historico

El estudio de la inteligencia emocional (IE) en el &mbito de la psicologia surge a inicios del siglo
XX con Thorndike, cuando introduce, en 1920, el concepto no precisamente de “inteligencia emocional”
sino de “inteligencia social” y lo define como la capacidad de entender a los demas, ya sean neonatos,
nifios, jovenes, adultos o ancianos y de actuar con sabiduria frente a las relaciones que se tiene con ellos
(Danvila & Sastre, 2010, p.108).

Usando la misma referencia es importante precisar que mas adelante, en los afios sesenta el
concepto de “inteligencia emocional” es usado de manera accidental en criticas literarias y psiquiatria,
segun sefialan Van Ghent y Leuner. Para los afios ochenta es usado de manera mas estructurada en
algunas tesis como la de Payne. Si bien dichas referencias no son tan relevantes como las que se

desarrollaran a continuacion, se ha considerado necesario consignarlas (p.108).

Citando al mismo autor, para el afio 1983, Gardner consigna dentro de su famosa “teoria de las
inteligencias multiples” el concepto de “inteligencia personal” y, sobre esta sefiala que estd compuesta
por la inteligencia intrapersonal e interpersonal; sobre la primera refiere que esta contenida por la esfera
interna de la persona y sobre la segunda expresa que es la capacidad de percibir de otros su animo,

intenciones, temperamento, motivacion (p.108).

Para 1990, gracias a los estudios de Salovey y Meyer se desarrolla un poco mas sobre “la

inteligencia social”, estableciéndose criterios para su evaluacion segun sus dimensiones o subconjuntos,



siendo el mas importante, “la capacidad de controlar los sentimientos y las emociones propias y

comprender la de los demas” (p.108).

Ello permite que, en pocos afios después, los mismos autores definan a “la inteligencia emocional”
como la capacidad de percibir los sentimientos y las emociones propias y de los demas para
comprenderlos y dominarlos en aras de un crecimiento mas emocional que cognitivo (Mayer cp. Danvila
& Sastre, 2010, p.108).

Pocos afios después, en 1995 Goleman publica un libro titulado “Inteligencia emocional”
(Jiménez, 2018, p.458); en el cual precisa que esta es una habilidad del “caracter personal” ain mas
importante que el coeficiente intelectual (CI), a raz6n de que, segun los estudios realizados, solo el 20%
del éxito en la vida depende del coeficiente intelectual y el 80% de la inteligencia emocional y de sub

factores como la empatia, motivacion, control, etc. (Castro, s/a, p.1).

El estudio de este variable no termina con Goleman, al contrario, va adquiriendo mayor
importancia en la comunidad investigadora. En un primer momento, fue utilizado para predecir las
conductas de dirigentes, gerentes y trabajadores; para ello fue agrupado en tres categorias: inteligencia
cognitiva, inteligencia emocional (habilidades intrapersonales) e inteligencia social (habilidades
interpersonales). A lo posterior, segiin Boyatzis, se convierte una habilidad necesaria en el rendimiento
de una persona y, que incorpora tres dominios; los cuales son: la parte cognitiva, las competencias y el

control de la motivacion (Danvila & Sastre, 2010, p.109).

Usando la misma referencia, mas adelante, ya en la década del siglo XXI, de los estudios ya
realizados, se afirma que “la inteligencia emocional” engloba tanto habilidades intrapersonales como
interpersonales; las cuales, en altos niveles, permiten alcanzar el éxito en la vida, tanto en la parte
académica como laboral y profesional, segin Koman y Wolf en el afio 2008, esta habilidad influye de

9% ¢

manera positiva en la eficiencia del “trabajo en equipo”, “gestion de proyectos”, entre otros.
2.1.2. Definicion

Es importante precisar que, durante el desarrollo histérico, se formularon una serie de definiciones

sobre lo que es “inteligencia emocional”, de las cuales las mas aceptadas fueron:

Segun el pionero en el campo de la neurologia, Robert K Cooper, la inteligencia emocional: “Es
la capacidad de sentir, entender y aplicar eficazmente el poder y la agudeza de las emociones como
fuente de energia humana, informacion, conexion e influencia” (Jiménez, 2018, p.458); ésta es una de

las primeras definiciones formuladas al respecto, si bien hasta ese momento no se dividia a la



inteligencia emocional en intrapersonal e interpersonal, se reconocio su estrecha relacion con las

emociones y la capacidad de comprension que guarda en esencia.

Para los reconocidos investigadores en tema de psicologia Peter Salovey, Marc A. Brackett y Jhon
D. Mayer: “Es un subconjunto de la inteligencia social que comprende la capacidad de controlar los
sentimientos y emociones propios, asi como los de los demés, de discriminar entre ellos y utilizar esta
informacion para guiar nuestro pensamiento y nuestras acciones”,; esta definicion a diferencia de la
anterior ya divide a la inteligencia emocional en dos: intrapersonal e interpersonal y precisa que esta

comprende tanto sentimientos como emociones.

Por su parte, para el precursor de esta habilidad Daniel Goleman: “Es la capacidad para
reconocer los sentimientos propios y los de los demas, motivarnos a nosotros mismos, para manejar
acertadamente las emociones, tanto en nosotros mismos como en nuestras relaciones humanas”; de
este definicion se extrae que la inteligencia emocional no solo pretende identificar y comprender las
emociones y sentimientos propios sino también la de los demas, a partir de habilidades sociales como
la empatia, asertividad, comunicacion, etc. Y afiade a diferencia de las demas definiciones este

importante elemento “la motivacion” en tanto influye en gran medida en la respuesta a los estimulos.
2.1.3. ¢Qué trabajadores buscan las organizaciones?

Se sabe que en este mundo competitivo es de gran relevancia la medicién del coeficiente
intelectual (CI) pero es ain mas importante la medicion de la inteligencia emocional (IE) de los
trabajadores, cualquier sea su nivel de jerarquia, esto es, gerentes, coordinadores, jefes de éarea,
gjecutores; en la medida que se afirma que la inteligencia emocional (IE) determina en gran medida el

éxito en la vida profesional y laboral; en consecuencia, el éxito de las organizaciones también.

Tal es asi, que el “Foro Econémico Mundial” ha sefialado que la inteligencia emocional, es de
las diez habilidades mas requeridas en el ambito laboral. Es mas, del estudio realizado por “Career
Builder” el cual involucrd a mas de 2600 gerentes de contratacion, mas del 71% valord mas la IE que

el Cl, en tanto, estas personas destacan en habilidades que se requiere como equipo de trabajo:

Capacidad de escucha; requisito importante para mantener una clara y buena comunicacién con
el trabajador haciendo uso de una habilidad socio-emocional; empatia; relacionado con la forma de ser
de cada uno, utilizando su propio lenguaje expresivo para observar a los demas trabajadores con la

finalidad de conocerlos detalladamente.

Capacidad de comunicacién; es aquel conjunto de habilidades linglisticas para poder expresar

lo que uno quiere decir y sobre todo para desenvolverse eficazmente dentro de la organizacion.



Adaptabilidad; relacionado a la capacidad de adaptarse a cualquier entorno mediante la
adquisicion de nuevas habilidades para afrontar diversos obstaculos en las labores diarias de la
organizacion; resiliencia (capacidad de solucionar conflictos); es aquella capacidad para adaptarse a

las adversidades que puedan surgir en un ambiente laboral.

Confianza en uno mismo; comprendida por ser uno de los pilares fundamentales de la
inteligencia emocional, ya que, con la confianza invertida en uno mismo, se toman decisiones firmes en
cualquier ambito; autoestima; mediante esta dimension, la inteligencia emocional del trabajador
aumenta positivamente, ya que existe total valoracion interior por las actividades que realiza ya sea en

su vida diaria como vida laboral.

Motivacion; comprendida por ser la fuente de energia para realizar las actividades
encomendadas, manteniendo un propdsito especifico y predisposicion por el trabajo; proactividad;
relacionada con la iniciativa que mantiene el trabajador para realizar labores anticipadas con el fin de

adelantarse a los futuros hechos que surgiran en el trabajo

Optimismo; referido a la observancia de las dificultades laborales, donde el trabajador mediante
su optimismo buscara resultados positivos que conlleven al éxito y a la solucion de los conflictos;
liderazgo; son aquellos rasgos de comunicacién asertiva, capacidad para escuchar y para comunicarse
con los demas, manteniendo una inteligencia emocional controlada para afrontar diversos aspectos

dentro de la organizacion.
2.1.4. Importancia de la inteligencia emocional en los trabajadores

Es necesario identificar la inteligencia emocional en una organizacion, porque implica conocer la
capacidad personal que manejan todo el capital humano por parte de los directivos o empleadores, ya
que, si bien es cierto, a diario el aspecto social influye en el trabajo, desde los propios jefes hasta los
clientes y proveedores, manifestandose conductas visibles, unas, de buena forma y otras de una forma

escasa.

Es frecuente que las empresas busquen trabajadores con capacidades emocionales con la finalidad
de manejar situaciones en las que anteriormente nadie manejaria, por la propia existencia de una

inteligencia emocional totalmente baja o carente de valores como de confianza.

Por ello, la importancia de mantener una inteligencia emocional en el trabajo, ayudara no solo en
los aspectos internos de cada trabajador, si no, ayudara a toda la organizacién en desenvolverse de una
forma positiva, optima y sobre todo empefiosa. Es necesario mantener una elevada capacidad emocional

ya que asegurara una comunicacion eficiente dentro de los grupos de trabajo como en la relacion de



empleador-empleado, renunciando a los conflictos y creando nuevas actividades laborales como sociales

para que el entusiasmo como el optimismo permanezcan en cada rincén de la organizacion.

Sin embargo, a pesar de la existencia de los conflictos, si se mantiene una inteligencia emocional
elevada, las discrepancias seran resueltas con confianza y reciprocidad, ya que los ambientes positivos
de trabajo ayudaran en las estrategias para olvidar los malos entendidos como sentimientos frustrados
de los trabajados.

Asimismo, la importancia también radica en la empatia y en la autorregulacion, buscando
gestionar las emociones, de modo que, se aproveche mediante la motivacién que los empleadores pueden

brindar a los trabajadores.
2.1.5. Lainteligencia emocional en los trabajadores del Sector Salud

Los trabajadores del Sector salud se encuentra sometidos a un trabajo riguroso en el que la
capacidad emocional ha venido deteriorandose, no solamente por el propio ambito, sino que, ademas, el

estrés ha conllevado a que estos asuman una vida poco optimista y sobre todo hostil.

Ademas, se suma a ello los recursos econdmicos como instrumentos del propio oficio, ya que,
muchos de nuestros médicos como enfermeros de los distintos hospitales de la regidn, no cuentan con
los instrumentos suficientes para poder llevar a cabo sus actividades laborales, ademas de la

contraprestacion que ha sido escasa, haciendo que la inteligencia emocional se vea mermada en zozobra.

Los profesionales del sector salud, han sido afectados por la propia carga emocional que manejan
frente al cumplimiento de sus deberes, esto hace que la inteligencia emocional se descontrole,

disminuyendo su nivel de entrega y motivacion para solucionar los problemas gque cada dia surgen
2.2. Clima laboral
2.2.1. Desarrollo historico

Antes de definir lo que es y comprende el clima laboral, seré necesario, en primer lugar, ahondar
sobre las diferentes posturas y teorias que marcaron su nhacimiento, las cuales se muestran a

continuacion:
a) Teoria del Campo

Mediante la construccion de la teoria de campo de Kurt Lewin all4 en los afios 30, surgieron

ciertas particularidades, las cuales segin Brunet (1999) son: “Definir el rol que le permite a los



individuos relacionarse con su ambiente donde cada persona evalGa lo que ocurre en su entorno
formando en si mismo un juicio valdrico de lo que es su realidad” (p. 24). Es fundamental darle
importancia a esta teoria, ya que el trabajador empezaba a darse cuenta que el lugar donde trabajaba era
mas que un ambiente donde debia producir o brindar un servicio, cada vez empezaba a sentirse en una
atmosfera psicoldgica donde su realidad dentro de la organizacién se demostraba en interacciones
conductuales dentro de todo el grupo humano.

Es asi que, a partir del desarrollo de esta teoria se afiadio la palabra “clima” y que segiin Alvarez
(1992) explica que: “Mediante la incorporacion del concepto de clima, se explicaba que las interacciones
entre la organizacion y el individuo, mantenian cierta relacién con la motivacion personal y su efecto en

la productividad de la organizacion”.
b) Teoria Cognitivo-perceptivo

El encargado de esta teoria era Stokols (1978) quien sostenia que el clima laboral debia sostenerse
de la psicologia ya que los principales objetivos que aportaba esta Gltima, permitian adoptar en una
organizacion, un ambiente perceptivo donde mayormente era mas facil utilizar una psicologia social-

ambiental que aumente la percepcidn de los trabajadores.
Posteriormente, Weirnert (1985) agrega importantes elementos, las cuales son:

“1) la manera en el que el individuo percibe el medio ambiente laboral, 2) La valencia que atribuye
a determinados resultados que caben esperar como fruto de sus esfuerzos y; 3) Las expectativas de que
diferentes esfuerzos, estrategias 0 métodos de trabajo conduciran a determinados resultados, influyen

sobre la conducta laboral y sobre las actitudes hacia el trabajo y su organizacion”.
c) Teoria Conductista

Uno de los maximos exponentes de esta teoria es la de Fernandez (1987) que, enmarcado en su
labor extraordinaria, desarrollo la teoria conductista, enfatizando en la relacion del ambiente con la
conducta que buscaba agrupar solamente el comportamiento del trabajador con los aspectos y
caracteristicas ambientales. Sin embargo, mediante el paso del tiempo debian agruparse también,

caracteristicas psicoldgicas.

Aflos mas tarde, Chiavenato (2014) agrupa a la motivacién humana como tema central dentro de
esta teoria: “La conducta individual de las personas es explicada mediante la motivacion humana, ya
que los administradores deben saber cuales son las necesidades de sus trabajadores para asi comprender

mejor la conducta humana” (p. 240).



d) Teoria del clima laboral seguin Uribe

Ya en el siglo XXI, Uribe (2015) sostiene a partir de su teoria lo siguiente: “Esta teoria se enfoca
en el conjunto de caracteristicas percibidas por los trabajadores para describir a una organizacion y
distinguirla de otras, mediante su estabilidad, procedimientos y recompensas” (p. 62). En relacion con
estas caracteristicas, los trabajadores al permanecer en una organizacion aprenden a mantener una
interaccion social, que es necesaria para que éste mismo pueda desempefiarse de una forma éptima. Es
decir, mediante este desempefio el comportamiento es recompensado mediante una serie de actividades

que la organizacion puede brindar al trabajador.
2.2.2. Definicién

Al observar el desarrollo histérico del clima laboral, se ha podido manifestar ciertos conceptos

que a continuacion detallaremos:
a) Definiciones mediante una perspectiva estructural

Segun los pensamientos de Halpin y Croft (2013): “El clima laboral es definida como la

personalidad al individuo, producto de las manifestaciones y los atributos de cada organizacion”.

Asimismo, para Forehand y Gilmer (1964), sefialan que: “las manifestaciones, caracteristicas
observables gque se pueden medir que identifican la ocupacién laboral, con estilos, normas y el ambiente

fisico de entorno que funcionan con facilidad en el proceso de computacional”.

Asimismo, Litwin y Stinger (1968) califican al clima laboral como: “Manifestaciones y
motivaciones de los miembros que a través de su comportamiento llegan determinar un clima laboral,

claramente teniendo sus consecuencias en la productividad, satisfaccion y adaptacion, rotacion, etc”.
b) Definiciones mediante una perspectiva perceptual

Litwin et. al. agregaron por primera vez al clima laboral una percepcion critica, para ello sostiene
que: “es un conjunto de caracteristicas medibles del entorno laboral como conductas colectivas en

mismo entorno que con su comportamiento influyen en la organizacioén”.
Asimismo, Jones y James (1979) identifican las siguiente caracteristicas:

a) “Concerniente a la parte cognoscitiva de la persona apoyandose en los detalles de la
circunstancia; b) Supone un procedimiento psicoldgico que traslada las percepciones peculiares a mas

tedricas acerca de las figuras encarnadas en cada postura;



b) Procura estar austeramente vinculado con las similitudes estacionales que, a su vez, se conectan
correctamente con la practica de cada persona y; d) Es pluridimensional, con un grupo peculiar de

capacidades adaptables a una gran diversidad de condiciones.” (p. 230)

Finalmente, Verbeke, Volgering y Hesse (1998), consideran al clima laboral con: “Una identidad
que se percibe por sus caracteristicas especificas posiciones y de sus creencias por el cual se mueve la
organizacion aunando a todos en una misma percepcion de comportamientos, aun siendo temporales y

susceptibles a los cambios” (p. 315).
c) Definicién mediante una perspectiva interactiva

Segun Tagiuri (1968) determina elementos propios del clima laboral, las cuales son: “a)

convicciones, b) virtudes y c) disposiciones cognoscitivas y de su significado” (p. 4).
2.2.3. Dimensiones del clima laboral

Al respecto de las dimensiones del clima laboral, Litwin et. al. considera nueve dimensiones que

integran el clima laboral, estas son:

Estructura; entendida como la agrupacion, division y relacion entre los niveles jerarquicos de
una organizacion, que desarrollaran actividades laborales utilizando las normas, politicas y
procedimientos, para gque exista un ambiente laboral en donde todo el capital humano se desempefie de

manera positiva.

Responsabilidad, relacionada con el cumplimiento de las actividades laborales y la supervision
que se ejerce sobre el trabajador; Recompensa, son aquellos premios que el empleador brinda al
trabajador por el buen desempefio en las actividades laborales o por haber cumplido con los objetivos

propuestos.

Desafio, son aquellas situaciones en las gque la organizacion mediante sus desafios, buscan crear
una sana competencia dentro del clima laboral para cumplirlas; relaciones, comprendidas por la
conexién positiva 0 negativa que existe dentro de un ambiente laboral, agrupando valores sociales y

respeto mutuo entre los empleadores y subordinados.

Cooperacidn, es aquella dimensidn que busca la colaboracion laboral de toda la organizacion,
creando un espiritu de apoyo o auxilio por parte de los empleadores hacia los trabajadores; estandares,
son aguellos patrones que son creados de forma equitativa y justa por los directivos de una organizacion,
con la finalidad de que los trabajadores adviertan de un trato justo e igualitario al momento de realizar

sus actividades laborales.



Conflictos, encontrados en los problemas que surgen a partir de algunas discrepancias, ya sea
entre trabajadores como entre empleadores; identidad, relacionado con la lealtad y sentido de
pertenencia para con la organizacion, buscando cumplir con los objetivos trazados a largo plazo, como
también creando la fortaleza por los grupos de trabajos con la finalidad de compartir experiencias

personales como laborales.
2.2.3.1. Segun Likert

Sobre el modelo propuesto por Likert en el afio 1965, mantiene que las conductas de los
trabajadores se ven influenciadas por las percepciones que se tienen del proceder administrativo y las
situaciones laborales, donde ejecutan sus labores diarias. Segun esta teoria, existen 3 tipos de variables
que ejercen impacto en la percepcion del individuo dentro del clima organizacional: Las variables
explicativas o causales (se conforma por la estructura de la organizacion, decisiones, competencias,
actitudes y normas) ademas son explicativas porque dan a conocer cémo se direcciona y desarrolla la
organizacion mediante resultados, cuando la variable se altera, cambia también el resultado (Gonzales
et al., 2015).

Usando la misma referencia, las variables intermedias estan conformadas por los procesos y es el
reflejo del estado interno, examinando aspectos como la motivacion, el rendimiento, la comunicacion y
la toma de decisiones; y las variables finales estan direccionadas a entregar resultados tales como la

productividad, ganancias o pérdidas, todo esto a consecuencia de las variables causales e intermedias.

Por su parte Omar y Condor (2018) sostienen que el clima organizacional es explicado de manera
muy bien en la estructura de una organizacion, con el modelo de Renis Likert, este modelo se basa en
la integracién, ya que mide el comportamiento de los colaboradores que laboran en la organizacion;
estas son producidas por las cualidades administrativas y organizacionales, asimismo con la informacién
que los colaboradores tienen de la entidad, las percepciones y capacidades, las causas y efectos. Al

mismo tiempo los factores objetivos y subjetivos.
2.2.3.2. Segun Litwin y Stinger

Gracias al sitio web oficial de la Universidad Esan (2015), segun los reconocidos estudios Litwin
y Stinger son 09 las dimensiones que influyen en el clima organizacional, las cuales son: estructura: es
aquella dimension referida a la estructura organizativa y a las normas existentes dentro de la
organizacion, vale decir, reglas y procedimientos; responsabilidad, es aquella dimensién que se refiere
a la autonomia que tienen los trabajadores para la realizacion de sus labores; recompensa, es aquella que
hace referencia a los incentivos recibidos por los trabajadores de acuerdo a su trabajo; desafio, es aquella

dimension enfocada en el cumplimiento de los objetivos propuestos.



La misma referencia consigna, la dimension relaciones: referida a la colaboracion existente entre
los trabajadores de la empresa, la cooperacion, guarda similitud con la dimension anterior y se refiere
a al sentimiento de equipo y logro de objetivos grupales; la dimension estandares, por su parte, se refiere
a la percepcion de los trabajadores respecto de las exigencias dadas por el empleador; la dimension
conflictos es aquella consistente en la capacidad que tienen los trabajadores para solucionar conflictos
y finalmente la dimension identidad es aquella que involucra el sentimiento de pertenencia del trabajo

para con la organizacion.

2.2.4. Incidencia de la inteligencia emocional en el clima laboral de los trabajadores del Sector

Salud en Peru

En nuestro pais, el clima laboral ha influenciado tanto directa como indirectamente en todas las
organizaciones privadas como instituciones publicas. El sector salud no es ajeno a ella, ya que, al
permitirnos identificar las teorias, conceptos y dimensiones del clima, queda claro que en toda
organizacion donde exista una estructura interna como jerarquias, existiran ciertos roces, discrepancias

y hasta conflictos entre los propios trabajadores como también los empleadores.

Buscar un ambiente laboral donde exista paz y optimismo tarda en llegar, ya que los trabajadores
al interactuar con los grupos laborales, no todas las veces llegan a congeniar, es por este medio que los
problemas salen a traslucir. Es lo mismo en el sector salud, pero no por simples intercambios de palabras,
sino, ademas, por la fuerte carga emocional que deben enfrentar dia con dia con los pacientes y sus

familiares.

Pese a ello, los resultados de las investigaciones realizadas en las diferentes entidades prestadoras
de salud (EPS) han arrojado que la relacion existente entre la inteligencia emocional y clima laboral se
encuentra en un nivel adecuado, positivo y aceptable y que, si bien existen falencias que se pueden
mejorar como las caracteristicas personales de los trabajadores y los factores externos, el resultado

global es aceptable.

Ademas de ello, se encontré en otras investigaciones que la inteligencia emocional tiene
correlacién altamente positiva con otras variables en el Sector Salud, tales como: la satisfaccion laboral,
el desempefio laboral y la calidad del servicio brindado a los pacientes. Ello permite afirmar el papel
importante que desempefia la IE no solo en el Sector Salud sino en los diferentes tipos de organizaciones.
Al ser esto asi, se debe promover con mayor ahinco el fortalecimiento de cada una de las dimensiones
de la IE las cuales son: capacidad de escucha; requisito importante para mantener una clara y buena
comunicacién entre médicos, enfermeros, practicantes, internistas pacientes y otros; empatia; colaborar

con los compafieros que enfrenten a situaciones problematicas.



Ademas, capacidad de comunicacion; para poder expresar lo que uno quiere decir y poder
desenvolverse eficazmente dentro de la organizacion, adaptabilidad; para poder afrontar con madurez
los cambios; resiliencia; para adaptarse a las adversidades que puedan presentarse, confianza en uno
mismo; para vivir bajo la creencia de que el control estd en nosotros y no en los demas; autoestima;
para desempefiarse con vocacion y saber reconocer los logros de los demas también, motivacion; para
trabajar con alegria, proposito y predisposicion, proactividad; para tomar a iniciativa frente a todas las
anteriores, optimismo; para sacar de todo lo mas positivo y, finalmente liderazgo; para trabajar como

equipo, en sinergia y con la interdependencia de que todos siempre son mejor que uno.

Estas cualidades deben forjarse prematuramente en los médicos, enfermeras, internistas,
serumnistas y otros, ya que se ha demostrado que influyen positivamente en el clima laboral, toda vez
que potencian cada una de sus dimensiones: Estructura; los niveles jerarquicos de una organizacion se
refuerzan principalmente, gracias a la capacidad de escucha y comunicacion entre trabajadores de
diferente nivel y cargo, los cuales estan relacionados en gran medida con el liderazgo, en tanto un buen
lider sabe comunicar y trabaja de forma cooperativa, mientras que un jefe, manda, delega las actividades

y encima, nadie le hace caso porque no sabe comunicar.

En cuanto a la dimension de responsabilidad del clima laboral, se encuentra relacionada
principalmente con la motivacién con la que uno trabaja y el nivel de proactividad que mantiene
respecto a la actividad que ejerce, también de empatia para con el paciente y autoestima, por cuanto

esta comprobado que uno hace para los demas lo que haria para consigo mismo.

Por su lado, la dimension de recompensa, estd relacionada con el empatia, autoestima,
proactividad, optimismo y liderazgo, en razon de que por recompensa no se debe entender Unicamente
la retribucion econdémica de algin incentivo sino la retribucion fisica, mental y emocional que el trabajo
a uno le brinda y esto va depender en buena cuenta del autoestima, proactividad, optimismo y liderazgo
con el que trabaja; por ejemplo: {Qué mayor recompensa que la que se ve por un paciente curado del
cancer? — Ello demuestra que la salud es importante antes que todo; otro ejemplo, (Qué mayor
recompensa que ver emocionados a los serumnistas por incorporarse por primera vez al hospital? — La

ilusion de las nuevas experiencias es la ilusién para un viejo, y asi existen muchos otros ejemplos.

Respecto a la dimension desafio y conflictos, esta relacionado principalmente con las habilidades
de adaptabilidad, resiliencia y confianza en uno mismo de que cualquier cosa es realizable, el Unico
limite es la mente de cada uno. En cuanto a la dimension relaciones y cooperacion, es determinable
por todas las anteriormente mencionadas, en tanto, comprende habilidades tanto intrapersonales como

interpersonales.



Por todo lo esgrimido, es vital promover a nivel personal, profesional, laboral el desarrollo de la
“Inteligencia Emocional”, y mas en el Sector Salud, a razon de que los profesionales de este rubro tienen
la labor tan esencial de curar la enfermedad, salvar la vida, ser el soporte emocional en el paciente y aiin
con ello, presenciar altos niveles de carga emocional que podrian menoscabar sus relaciones intra e

interpersonales y su clima laboral.

Conclusiones

Primero: De acuerdo al analisis del objetivo general se concluye que en el Sector Salud existe
relacion significativa positiva entre la inteligencia emocional y el clima laboral, toda vez que, los
resultados del andlisis bibliogréfico de las diez investigaciones realizadas en diferentes entidades
prestadoras de salud (EPS) han arrojado que la inteligencia emocional se encuentra en un estado
“adecuado” y el clima laboral en un estado “bueno”; permitiendo afirmar que, a mayor inteligencia
emocional, mayor nivel de clima laboral existe. A pesar de los resultados positivos, del mismo analisis,
se ha evidenciado aspectos que disminuyen el nivel de inteligencia emocional de los trabajadores como:
las caracteristicas personales y los factores externos; ello permite concluir que, aun cuando los resultados
son positivos la situacién puede cambiar y decrecer; en consecuencia, es necesario un control de la

inteligencia emocional y el clima laboral de los trabajadores permanentemente.

Segundo: Del andlisis bibliografico, uno de los estudios mas trascendentales fue el macro
estudio de Career Builder realizado a 2600 gerentes de contratacion, el cual revelé que el 71% valora
mas la inteligencia emocional que el coeficiente intelectual, ello sumado a los demas estudios; permite
concluir que la inteligencia emocional tiene alto grado de incidencia sobre el clima laboral, tanto que
hasta los empleadores prefieren mantener un personal de trabajo: proactivo, resiliente, paciente y otras

cualidades similares de la inteligencia emocional que tener a los intelectualmente mas aventajados.

Tercero: En virtud de lo anterior, se recomienda a los altos cargos del Sector Salud incidir
mucho més en la capacitacion de los profesionales médicos y enfermeros en temas de “Inteligencia
Emocional”, a razén de que por su profesion se encuentran inmersos a presenciar niveles de carga
emocional fuertes que podrian mermar sus relaciones intra e interpersonales, su entrega en el trabajo y
otros; pero principalmente el clima laboral; lo cual seria negativa en la medida que repercutiria en el

desempefio y satisfaccion laboral, asi como también, en la calidad del servicio brindado.
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