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Resumen

La presente investigacion se planted como objetivo determinar la relacion que
existe entre la percepcion del clima organizacional y el sindrome de Burnout en clientes
internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019. El tipo de investigacion es de
enfoque cuantitativo y procura resultados a través de previas mediciones, enfocado en la
utilizacién de instrumentos validados, donde se busca describir y explicar las variables
estudiadas de un disefio no experimental. La investigacion fue realizada en dos agencias
de la financiera en la ciudad de Pucallpa, departamento de Ucayali, en el oriente
peruano. El resultado del Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman, es de -0.510 lo
que indica que es una relacion negativa e inversa, mientras que el p valor es igual a
0.004 (p<0.05), por lo que la relacion es altamente significativa, demostrando que, si el
clima organizacional mejorara, se estima que la percepcion del sindrome de burnout
decaerd, y viceversa, si el clima organizacional no mejorase, la percepcion del sindrome

de burnout se incrementara

Palabras Claves: Clima organizacional, Burnout, motivacidn, relacion
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Abstract

The present research set out as objectives To determine the relationship that
exists between the perception of the organizational climate and the burnout syndrome of
the internal clients of a financial company in the city of Pucallpa, 2019. The type of
investigation is a quantitative approach because the variables are susceptible to
quantification, and results are sought through previous measurements, it is also worth
noting that it is the approach to be used because of using validated instruments, where
the aim is to describe and explain the variables studied. Of a non-experimental design.
The investigation was carried out at two financial agencies in the city of Pucallpa,
department of Ucayali, in eastern Peru. The general objective sought to answer whether
there is a relationship between the organizational climate and the burnout syndrome of
internal clients of a financial company in the city of Pucallpa, 2019. The result of
Spearman’'s Rho Correlation Coefficient is -0.510, which indicates that it is a negative
and inverse relationship, while the p value is equal to 0.004 (p <0.05), so the
relationship is highly significant, indicating that, if the organizational climate will
improve, it is estimated that the perception of Burnout syndrome will decline, and vice
versa, if the Organizational Climate does not improve, the perception of Burnout

Syndrome will increase

Key Words: Organizational climate, Burnout, motivation, relationship
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CAPITULO |

Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la situacion probleméatica

El clima organizacional es una caracteristica del medio ambiente laboral,
percibido directa o indirectamente por los miembros de las instituciones; ello
condiciona el comportamiento de las personas dentro de las organizaciones (Guedez,
1998), citado por (Chiang Vega, Salazar Botello, & Nufiez Partido, 2007). Adquiere tal
importancia debido a que atafie a los efectos subjetivos percibidos del sistema formal y
del estilo de los administradores, asi como de otros factores ambientales importantes
sobre las actitudes, creencias, valores y motivaciones de las personas que trabajaban en
una organizacion (Litwin y Stringer, 1968), citado por (Vega, Arévalo, Sandoval,

Aguilar, & Giraldo, 2006).

Garcia (2009) define al clima organizacional como “las percepciones que el individuo
tiene de la organizacién para la cual trabaja y la opinidén que se ha formado de ella en
términos de autonomia, estructura, recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo y
apertura.” Watters identifica cinco factores globales del clima: la estructura
organizacional eficiente, autonomia de trabajo, supervision rigurosa impersonal,
ambiente abierto estimulante, y orientacion centrada en el empleado. Asi mismo

Sudarsky (1977), menciona que el clima organizacional es un concepto integrado que
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permite determinar la manera como las politicas y préacticas administrativas, la
tecnologia, los procesos de toma de decisiones, etc., se traducen a través del clima y las
motivaciones en el comportamiento de los equipos de trabajo y las personas que son
influenciadas por ellas. Por su parte, Likert y Gibson (1986) plantean que el clima
organizacional es el término utilizado para describir la estructura psicolégica de las
organizaciones. El clima es la sensacion, personalidad o caracter del ambiente de la
organizacion, es una cualidad relativamente duradera del medio ambiente interno de una
organizacion que experimentan sus miembros, influye en su comportamiento y puede
describirse en términos de los valores de una serie particular de caracteristicas o

atributos de la organizacion.

Goncalves (2000), citado por (Dominguez Aguirre, Ramirez Campos, & Garcia
Mendez, 2013), expone que los factores y estructuras del sistema organizacional dan
lugar a un determinado clima, en funcidn a las percepciones de los miembros. Este
clima resultante induce determinados comportamientos en los individuos y dichos
comportamientos inciden en la organizacion y en el clima, y asi se completa el circuito.
Alvarez (1995) define el clima organizacional como el ambiente de trabajo resultante de
la expresion o manifestacion de diversos factores de caracter interpersonal, fisico y
organizacional. El ambiente en el cual las personas realizan su trabajo influye de manera
notoria en su satisfaccion y comportamiento, y, por lo tanto, en su creatividad y
productividad. Y Goncalves (1997), nos menciona considera que el clima
organizacional se relaciona con las condiciones y caracteristicas del ambiente laboral las

cuales generan percepciones en los empleados que afectan su comportamiento.

El clima organizacional para Garcia (2003); citado por (Garcia Solarte, 2009),

representa las percepciones que el individuo tiene de la organizacién para la cual trabaja
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y la opinion que se ha formado de ella en términos de variables o factores como
autonomia, estructura, recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo, apertura, entre
otras. Segun Chiavenato (2000) arguye que el clima organizacional puede ser definido
como las cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o
experimentadas por los miembros de la organizacion y que ademas tienen influencia

directa en los comportamientos de los empleados.

Actualmente, las organizaciones enfrentan cambios convirtiéndose en el medio interno
y atmdsfera de la organizacion (Chiavenato, 1990), citado por (Vega, Arévalo,
Sandoval, Aguilar, & Giraldo, 2006), a los cuales tienen que adaptarse para sobrevivir,
tales sean tecnologia, politicas, reglamentos, estilos de liderazgo, etapas de vida del
negocio, entre otros, son influyentes para brindar servicios y/o productos de alta calidad.
En la actualidad, es inevitable abordar “el ambiente laboral” al margen del “sindrome de
Burnout”, los cuales constituyen ambientes y realidades emergentes, afectando
inevitablemente el clima, la salud de las personas y de las instituciones. Cada dia, ambas
realidades, se convierten en elementos que atentan contra el bienestar de las personas.
Repercute entonces en el campo de las ciencias del comportamiento, para tornarse en
una dificultad de la Salud Publica; de alli que, “seglin la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) el estrés laboral es uno de los diez problemas principales de salud
relacionados con el trabajo”. La satisfaccion tiene “relacion con el desempeno laboral”;
por eso se ha dicho siempre: “un trabajador feliz es un trabajador productivo”. Un
trabajador satisfecho produce mas, esta comprometido con las actividades
organizacionales, revela identificacion, identidad y compromiso.

Hoy en dia, aun existen empresas que no le dan la suficiente importancia al clima
organizacional sin percibir que son aspectos fundamentales en el desarrollo estratégico

de cualquier empresa. Por ese motivo se define el problema relacionado como un
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vinculo o un obstéculo para el buen desempefio de la organizacion, la cual puede ser un
factor de influencia en el comportamiento de quienes la integran, citado por (Navarro &
Santillan, 2007). En tal sentido el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo
realizar un estudio sobre la percepcidn del clima organizacional y el sindrome de
Burnout por los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢Qué relacidn existe entre la percepcion del clima organizacional y el sindrome de
Burnout de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019?

1.2.2 Problemas especificos

e ;Queé relacion existe entre la percepcion del clima organizacional y el
agotamiento emocional de los clientes internos de una financiera en la ciudad de
Pucallpa, 2019?

e ;Qué relacion existe entre la percepcion del clima organizacional y la
despersonalizacion de los clientes internos de una financiera en la ciudad de
Pucallpa, 2019?

e ;Qué relacion existe entre la percepcion del clima organizacional y la realizacion
personal de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa,

2019?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la percepcion del clima organizacional y el
sindrome de Burnout de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa,

2019.
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1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar la relacion que existe entre la percepcion del clima organizacional y
el agotamiento emocional de los clientes internos de una financiera en la ciudad
de Pucallpa, 2019

e Determinar la relacion que existe entre la percepcién del clima organizacional y
la despersonalizacion de los clientes internos de una financiera en la ciudad de
Pucallpa, 2019.

e Determinar la relacion que existe entre la percepcion del clima organizacional y
la realizacion personal de los clientes internos de una financiera en la ciudad de

Pucallpa, 2019.

1.4 Justificacion de la investigacion

Justificacion tedrica

Dentro del marco referencial del clima organizacional existen numerosos
estudios que demuestran de por si que es un tema muy importante dentro de las
organizaciones siendo asi que se basan en la teoria de la escuela funcionalista que
muestra que el pensamiento y comportamiento de un individuo dependen del ambiente
que lo rodea y las diferencias individuales juegan un papel importante en la adaptacion
del individuo a su medio. He aqui un motivo esencial por el cual se estudia el clima
organizacional y su influencia en aspectos importantes y delicados para la empresa, uno
de estos es el sindrome de Burnout.

Justificacion empresarial

Actualmente se utiliza el clima organizacional para identificar y analizar las
percepciones que tienen los integrantes de su propia organizacion, en un determinado
periodo de tiempo, valiéndose de métodos de recoleccion de informacion, que con el
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tiempo ayuda en la toma de decisiones de dichas organizaciones. EI medir el clima
organizacional, generalmente se refiere a como son dirigidos los trabajadores, las
politicas de la organizacion, el apoyo, la remuneracion, entre otros. Los estudios
realizados en base al clima organizacional ayudan a las empresas a mejorar su vision de
lo que sus trabajadores requieren para tener mejor desempefio y por ende mejorara la
productividad de la empresa, esto implica que tomaran mejores decisiones basadas en
resultados estables que sus propios trabajadores brindaran.
Justificacion filosofica

La justificacion filosofica se basa en la filosofia organizacional que manejan las
empresas desde los afios 80’ la cual se ha vuelto un elemento principal para el perfecto y
exitoso funcionamiento de una organizacion. Esto ha llevado a que las empresas por
mantener optimo su desarrollo, generen actividades y reglamentos a los cuales se rigen
los empleados, con el fin de una eficaz produccion, servicio y proyeccion haciendo
parte de los planes organizativos a sus trabajadores, respecto de esto muchas de las
normas y reglamentaciones establecidas afectan el clima organizacional dando impacto
en el grado de satisfaccion que los trabajadores muestren.
Justificacion practica

La informacidn obtenida le servird como una orientacion para los empresarios

para que mejoren su nivel de la percepcion del clima organizacional de los clientes
internos tanto individual como relacional. Ademas, este formara parte la base de datos
de la financiera, y teniendo como propdsito de servir como antecedente para el
desarrollo de nuevos trabajos de investigacion. En el aspecto social este trabajo pretende
brindar un aporte a los empresarios ya que gracias a los resultados de la investigacion

ellos podran orientarse y corregir los puntos débiles y fortalecer sus habilidades tanto a
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nivel individual como relacional en sus empresas para que su nivel de percepcion de los
clientes internos sea mejor.

1.5 Cosmovision biblica filosofica

En el Antiguo Testamento, esta registrada una historia importante sobre Burnout y
estrés laboral. Moisés fue encomendado para liberar a su pueblo, a sus compatriotas: los
israelitas, ellos serian liberados de la esclavitud por la mano de Dios y Moisés. Moisés
tenia que acompanarlos y dirigirlos de vuelta a su tierra. Diariamente atendia a miles de
personas y terminaba exhausto. Al parecer la carga de trabajo nunca disminuia. La
Biblia registra: “Acontecio que al dia siguiente se sentd6 Moisé€s a juzgar al pueblo; y el
pueblo estuvo delante de Moisés desde la mafana hasta la tarde” (Ex 18:13). Sin lugar a
dudas Moisés estaba sobrecargado con la inmensa carga laboral que tenia con aquella
responsabilidad; sin embargo, su suegro Jetro, al verlo en esta situacion le dio un
consejo de administracion para evitar la sobrecarga y aliviar de esta manera los &nimos
de Moisés. La Biblia menciona: “Entonces el suegro de Moisés le dijo: No esta bien lo
que haces... Desfalleceras del todo, tu, y también este pueblo que esta contigo; porque
el trabajo es demasiado pesado para ti; no podras hacerlo tu solo... Oye ahora mi voz;
yo te aconsejaré, y Dios estara contigo. Esta ta por el pueblo delante de Dios, y somete
tu los asuntos a Dios.

Por dltimo, es importante resaltar que la recuperacién del burnout también se logra
entrando en el reposo ofrecido por Dios. Esto es facil de conseguir cuando el ser
humano entra en sintonia con la direccidn especifica de Dios en su vida. Esto significa
que Dios debe ser consultado sobre cargas laborales, horarios, tiempo de ocio y tiempo
personal; sin lugar a dudas, la Biblia tiene principios guiadores para todos los problemas
humanos. Es necesario, por lo tanto, hacer una revision profunda sobre algin tema en

particular y encontrar el fundamento seguro. Al hacer esto, se dejara de confiar en las
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propias fuerzas y Dios podra ejercer su maravilloso poder al ayudar a sus hijos que le
claman por ayuda. En 1 Pedro 5:7 se afirma: “echando toda vuestra ansiedad sobre ¢él,

porque ¢l tiene cuidado de vosotros”. Dios estd siempre dispuesto a vincularse y a

ayudar a sus criaturas.
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CAPITULO I

Marco tedrico

2.1 Antecedentes de la investigacion

La tesis de Chagray Rodriguez, (2018). Titulada “Clima organizacional y
burnout en personal administrativo, de salud y técnicos de una empresa en Lima
Metropolitana”, tuvo como objetivo conocer la relacion entre las variables del clima
laboral y las escalas del Sindrome de Burnout, en una muestra de profesionales del area
de salud. También, se identifico los niveles y diferencias de clima laboral y sindrome de
Burnout en los varones como las mujeres. La muestra estuvo compuesta por 200
trabajadores entre hombres y mujeres, de los cuales 160 seria personal asistencial y
técnico asistencial, mientras 40 trabajadores del personal administrativo profesional
(Administrador, contador, abogados, arquitecto e ingenieros quimicos) y personal
técnico administrativo. Asimismo, los instrumentos utilizados fueron la Escala de Clima
Laboral de Sonia Palma y el Burnout Inventory (MBI) de Maslach General Survey. Los
resultados muestran que, si existe relacion entre las variables mencionadas pero que es

muy baja.

Ccari Calcina, (2017), en su investigacion titulada “Sindrome de Burnout y clima
organizacional en la caja de ahorro y crédito los andes oficina Azangaro periodo 2016,
buscé analizar la existencia de un nivel de sindrome de Burnout y clima organizacional
en los colaboradores, ya que estos mantienen un contacto constante con los clientes y
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por consiguiente tienen una carga laboral significativa. La metodologia utilizada es el
método cientifico inductivo — deductivo, el disefio es no experimental y el tipo es
descriptivo, las técnicas utilizadas son la observacion y la encuesta con dos
instrumentos el primero es el cuestionario MBI el cual mide el nivel de sindrome de
Burnout y el segundo instrumento también es un cuestionario tomado de los autores
Litwin y Stringer. Al analizar los resultados obtenidos a través del procesamiento
estadistico, se puede concluir en lo siguiente: existe un nivel bajo de sindrome de
Burnout, ya que los resultados muestran que un (73%) de los colaboradores presentan
un nivel de estrés bajo, la condicion para que exista el sindrome de Burnout es que las
dos primeras dimensiones deben ser altas y la tercera dimension baja; por lo tanto los
colaboradores pocas veces se sienten agotados por la carga de trabajo; en cuanto al
clima organizacional se encuentra en un nivel aceptable se encuentra con un buen nivel
con un (100%), la cual influye en las actitudes y el comportamiento de los individuos,
haciendo una relacion entre estas dos variables podemos decir que no existe un nivel

alto de sindrome de Burnout puesto que perciben un buen clima organizacional

La investigacion de Oblitas Montalvo (2017) titulada “Sindrome de Burnout y la
percepcion del clima organizacional en los trabajadores de la Micro Red Palmira-
Huaraz, 2015”, tuvo como propdsito determinar la relacion entre el Sindrome de
Burnout y la percepcion sobre clima organizacional en los trabajadores de la Micro Red
Palmira afio 2015. Siendo una investigacion de tipo correlacional, disefio no
experimental transversal, donde la poblacion de estudio estuvo conformada por los
trabajadores de la Micro red Palmira con una muestra de 60 trabajadores. Se utilizo la
técnica la encuesta y como instrumentos se uso, el cuestionario de Maslach Burnout
Inventor y el de escala para la percepcién del clima laboral; la hipétesis se contrasto

usando la prueba Chi-cuadrado. Resultados: que el 60,0% de los trabajadores tienen un
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nivel medio del Sindrome de Burnout, y el 63,3%, tienen una percepcion de un clima
organizacional por mejorar. Se concluyo que existe una relacion significativa entre el

sindrome de Burnout y el Clima Organizacional en la Micro Red Palmira de Huaraz.

La investigacion de Lizarraga Cruz, con el titulo de “Sindrome de Burnout y clima
organizacional en los docentes de educacion inicial de El Tambo (2016)”, que se
presenta es de tipo aplicada y de nivel descriptivo, se utiliz6 el método descriptivo con
el disefio descriptivo correlacional. Tuvo como propésito estudiar la relacion que existe
entre el Sindrome de Burnout y el Clima Organizacional en docentes de instituciones
educativas estatales del nivel inicial del Distrito de EI Tambo, en el afio 2016. Se trabajo
con 69 docentes. Entre las técnicas que se empleo fueron dos encuestas. Los
instrumentos que se utilizaron son una escala para medir el sindrome de Burnout y el
cuestionario para medir el Clima Organizacional. Para el procesamiento de datos se
empleo la estadistica descriptiva, medidas como la media aritmética y desviacion
estandar, ademas la estadistica inferencial para la contratacion de hipétesis, a traves de
la Rho de Spearman para establecer los coeficientes de correlacion, los resultados se
exponen en tablas y graficos. Los resultados muestran una correlacion muy baja y no
significativa en la poblacién entre sindrome de Burnout y clima organizacional en los
docentes de educacion inicial del distrito de EI Tambo, llegando a las siguientes
conclusiones; de que no necesariamente existe un mejor clima organizacional a menor
sindrome de Burnout, sino depende estudiar otros factores en esta relacion; ademas nos
hace evidenciar que el medio ambiente de trabajo, percibidas directa o indirectamente
por los docentes gque trabajan en la organizacion, no se ven influenciadas por la fatiga o
falta de energia, por los conflictos interpersonales y de descalificaciones que se puedan

presentar entre los docentes.
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En la investigacion de Rodriguez Obeso, R. L., & Saldafia Carranza, L. D. (2012), con
el titulo de “Estudio cuantitativo de tipo descriptivo, correlacional, de corte transversal,
busca identificar la relacion entre el Sindrome de Burnout y el Clima Organizacional en
bomberos voluntarios de Trujillo —2011”. La muestra estuvo constituida por 70
bomberos voluntarios de la compafiia de Bomberos Salvadora N°26 de Truijillo,
seleccionados segun los criterios de inclusidn establecidos, a quienes se aplico el
Inventario de Maslash Burnout y la Escala de Clima Organizacional Aplicada. Los
resultados de ambos cuestionarios fueron analizados a través del paquete estadistico
SPSS vs.15.0 y para evaluar la relacion entre variables se utilizd la prueba estadistica no
paramétrica Chi-Cuadrado. Entre los resultados, se encontro respecto a las dimensiones
del sindrome de Burnout que la mayoria de los bomberos presentan agotamiento
emocional bajo (46.8%), despersonalizacion media (34%) y realizacion personal media
(64.4%), referente al clima organizacional, la mayoria de bomberos percibe clima
organizacional medio (69.4%). Se concluye que existe relacion muy significativa entre

sindrome de burnout y clima organizacional.
2.2 Bases tedricas

2.2.1 Origen del clima organizacional

Segun Brunnet (2004), citado por (Dominguez Aguirre, Ramirez Campos, &
Garcia Mendez, 2013), el concepto de clima organizacional fue introducido en la
psicologia industrial por German en el afio 1960. Desde su introduccién, la nocion de
clima refiere a una dimension social de la organizacion, distinta a una concepcion de la
organizacion en términos de division social del trabajo intra- organizacional, llamese
racionalizacidn, diferenciacion de roles, supervision, comunicacién y gestion, citado por

(Fernadndez Aguerre, 2004).
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El clima organizacional nace de la idea de que el hombre vive en ambientes complejos y
dindmicos, puesto que las organizaciones estdn compuestas de personas, grupos y
colectividades que generan comportamientos diversos y que afectan ese ambiente.
Méndez (2006); citado por (Garcia Solarte, 2009), manifiesta que el origen del clima
organizacional esté en la sociologia; en donde el concepto de organizacion dentro de la
teoria de las relaciones humanas enfatiza la importancia del hombre en su funcién del
trabajo y por su participacion en un sistema social. También, define el clima
organizacional como el establecen procesos de interaccion social y donde dichos
procesos estan influenciados por un sistema de valores, actitudes y creencias, asi como
también de su ambiente interno. Segin Méndez (2006), ocupa un lugar destacado en la
gestion de las personas y en los ultimos afios ha tomado un rol protagénico como objeto
de estudio en organizaciones de diferentes sectores y tamafios que buscan identificarlo y
utilizan para su medicion las técnicas, el analisis y la interpretacion de metodologias
particulares que realizan consultores del area de gestion humana o desarrollo
organizacional de la empresa.

Es imprescindible recordar que la incursion de la psicologia en el ambito empresarial
tuvo origen en el area experimental, y como en la mayoria de disciplinas cientificas, se
presentaron a partir de las guerras mundiales, citado por (Enciso Forero & Perilla Toro,
2004). Tras los resultados de Hawthorne en 1924, se muestra como los aspectos sociales
afectan al comportamiento y el desempefio de los empleados contribuyendo al
establecimiento de la parte organizacional del area.

El objetivo de la psicologia industrial es el analisis de las caracteristicas humanas que
cada tarea exige a su ejecutante, y una seleccion cientifica de los empleados. En esta

etapa la psicologia industrial se vuelve hacia los aspectos pre- comprensivas
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conformadas tanto en términos cognitivos como morales y emocionales, citado por
(Fernandez Aguerre, 2004).

Por otro lado, Méndez (2006), citado por Garcia Solarte (2013) menciona que el
concepto de clima organizacional se origina en la teoria de las relaciones humanas, dado
que el hombre tiene una funcion laboral en un entorno social de ambientes complejos y
dindmicos como instituciones compuesta de personas y colectividades que generan
comportamientos diversos que afectan al ambiente. A partir de 1939, cuando
Roethlisberger y Dickson relataron el experimento realizado en Hawthorne, la Teoria de
las relaciones humanas pasé a dominar la teoria administrativa (Chiavenato, 2006).
Etzion (1998), afirma que la teoria de las relaciones humanas nacio de una reaccion
contra el enfoque formal clasico, destacando el papel de la comunicacion, de la
participacion y del liderazgo, necesarias para el clima organizacional, existiendo
factores psicosociales que influyen directamente en el clima (Contretas, Juarez,
Barbosa, & Uribe, 2010).

Tener en cuenta que la psicologia industrial, también desempefia un rol muy importante
en el estudio del clima organizacional dentro de una organizacién, segin Blum y
Naylor, 1992, citado por Keith & Newstrom (1991), pues esta disciplina se basa en los
datos, las generalizaciones y los principios basicos de la psicologia; utiliza los métodos
prescritos en la disciplina madre, puesto que aplica las técnicas de la psicologia al
campo industrial y los problemas propios de ella, la psicologia industrial formula y
modifica procedimientos para satisfacer las condiciones en las empresas.

La sociologia de las organizaciones tiene como una tradiciobn mas organicista que la
sociologia del trabajo. Busca comprender como las organizaciones se bloquean, se
desarrollan, declinan o desaparecen. Parte de un presupuesto basico, el de la

cooperacion y desde el mismo tiende a comprender la accion de los actores
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comprometidos en situaciones organizacionales, (Méndez Alvarez, 2006), citado por
(Garcia Solarte, 2009).

La tradicion de la sociologia de las organizaciones esta originalmente ligada a los
trabajos de Weber sobre la burocracia y tanto en Estados Unidos como en Europa los
primeros grandes trabajos de investigacion se realizaron en este campo, pues las
empresas ocupan hoy en dia un lugar creciente en las practicas sociales, y paralelamente
los empresarios también ocupan un lugar creciente en las sociedades (Montero, 1993).
En este sentido, las empresas se afirman, como instituciones centrales de nuestras
sociedades, mientras que otras como las politicas, retroceden su campo de accion frente
a los procesos de globalizacion, en tanto que la empresa es, simultdneamente, un lugar
de produccion de bienes o servicios, pero también una organizacion y, a su vez, una
institucion, por lo que debe ser aprehendida en todas sus dimensiones, sean econdémicas,

sociales o culturales (Méndez Alvarez, 2006).

Enfoque objetivo de Forehand y Gilmer

Ambos autores, segn Garcia Solarte (2013), plantean que el clima organizacional es el
conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacion, la distinguen
de otras e influye en el comportamiento de las personas que la conforman. Como parte
de la explicacion propone cinco variables estructurales: el tamafo, la estructura
organizacional, la complejidad de los sistemas, la pauta de liderazgo y las
direcciones de metas. Asi mismo, Goncalves (2000), citado por Dominguez Aguirre,
Ramirez Campos, & Garcia Méndez (2013), menciona que clima organizacional se
refleja en las estructuras organizacionales. Para Hellrigel & Slocum (1974), citado por

(Chiang, Martin, & Nufiez, 2010), el clima es la organizacion y sus subsistemas que
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determina una evaluacion macro como atributo en vez de un andlisis individual,
independiente de la percepcion de los individuos.

En la misma direccion, Rousseau (1988), citado por Chiang, Martin, & Nufiez (2010),
se basa en la nocién de organizacion como sistema abierto de Katz y Kahn (1966)
equivalente a clima resultante de un nimero de factores que reflejan la cultura total de
la organizacion. Esto es la globalidad como vision del clima en tanto ambiente total,
experimentado por los habitantes, es decir, fenomenoldgicamente como realidad externa
percibida y como exterior al individuo, pero que contribuye a su naturaleza con
consecuencia en su comportamiento y actitudes (Chiang, Martin, & Nufez, 2010).

El clima organizacional es visto como un factor puramente objetivo, o desde un enfoque
estructural, los tedricos, como Forehan y Gilmer (1984) citado por (Maldonado, Peérez,
& Uzcategui, 2006), lo definen como un conjunto de caracteristicas permanentes, tales
como: tamafio de la organizacion, estructura organizativa, complejidad de los sistemas
organizacionales, estilo de liderazgo y orientacion de las metas. Estas variables se
explican por si solas.

También es importante sefialar, segun Maldonado, Pérez, & Uzcategui (2006) que
dentro de este enfoque, la complejidad de los sistemas organizacionales se refiere tanto
al nimero de componentes, como al nimero y naturaleza de las interacciones entre ellos
y se relaciona especificamente con la direccion y la complejidad de la comunicacién.
Segun Méndez (1982), citado por (Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar, & Giraldo, 2006)
afirma que el comportamiento de los individuos sera de acuerdo a la comprension de los
procesos internos gque se presenten en las relaciones interpersonales de la organizacion,
teniendo en cuenta la estructura, interaccion y la comunicacion para determinar el clima
organizacional. A esta forma de comportamiento diferente, Argys (1957) intuye como

caracteristica de un ambiente organizacional con indicios de estabilidad en el tiempo es
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el sistema viviente y la personalidad de esa organizacion (Halpin y Croft, 1963), citados
por Chiang, Martin, & Nufiez (2010).

Segun Garcia y Bedoya (1997), citado por (Segredo Pérez, 2013) expresa que la
medicion de la organizacidn esté limitada por el comportamiento y desarrollo de sus
trabajadores a través de encuestas y entrevistas. A esta forma de reaccién, Litwiny
Stinger (2011), propone el planteamiento de la autonomia en la toma de decisiones,
recompensa recibida, desafio de metas, relaciones y cooperacion entre sus miembros,
estandares de productividad, manejo, conflicto e identificacion con la organizacion.

2.2.2 Enfoque Subjetivo de Halpin y Crofst

Ambos autores Halpin y Crofst citados en (Garcia Solarte, 2013) se plantean el clima
organizacional como la “opinion” que el empleado se forma de la organizacion.
Mencionan como elemento importante del clima el “espirit” cuyo significado es la
percepcion que el empleado tiene de sus necesidades sociales, si se satisfacen y si gozan
del sentimiento de la labor cumplida. Otro factor importante tomado en cuenta, es la
consideracion, hasta qué punto el empleado juzga que el comportamiento de su superior
es sustentado o emocionalmente distante. Otros aspectos discutidos por los autores son
los factores del clima relacionados con la produccion.

Citado por (Maldonado, Pérez, & Uzcategui, 2006); En el enfoque subjetivo, es la
percepcion de los miembros de la organizacién lo que define el clima; Halpin y Crofts
(1963), plantean un punto importante del clima: El Espirit, término que indica la
percepcion que el trabajador tiene de que sus necesidades sociales se estan satisfaciendo
y disfruta del sentimiento de la labor cumplida. Otro aspecto, al que en este enfoque se
le asigna gran valor, es el de la percepcion que tienen los trabajadores del

comportamiento de sus superiores (Kozlowski y Doherty, 1989).
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El enfoque subjetivo y estructural (Halpin & Crofts, 1970; Litwin & Stringer, 1967)
sustentan la propuesta del modelo de intervencion PMCO, entendiéndose el clima
organizacional como las percepciones que tienen los colaboradores sobre su dinamica,
es decir su estructura, modelos de gestion, estilos de liderazgo, actitudes, creencias,
valores y motivacién de las personas que trabajan en la organizacion. El clima
organizacional es un fendémeno interviniente que media entre los factores del sistema
organizacional y las tendencias motivacionales (Goncalves, 2000).

Otros autores también citados como Joyce y Slocum (1979) citan al clima como las
percepciones que los individuos tienen del ambiente y de su intersubjetividad. Para
James y Sells (1981) lo definen como las representaciones cognitivas del individuo de
eventos situacionales relativamente cercanos, expresadas en términos que reflejan el
significado psicologico y la significatividad de la situacion para el individuo. En 1982
Joyce y Slocum vuelven a aportar y dicen que el clima lo forman las descripciones
individuales de las préacticas y procedimientos organizacionales; todos estos autores
fueron citados por (Chiang, Martin, & Nufez, 2010).

Ademas, otros autores citados por (Nifio, Rodriguez, & Cardenas, 2009), Una
caracteristica distintiva de este modelo es que concibe el comportamiento
organizacional como el resultado de la interaccién de factores individuales, grupales y
organizacionales (Cardenas & Villamizar, 2008). EI pensamiento y el comportamiento
de un individuo dependen del ambiente que lo rodea, las diferencias individuales juegan
un papel importante en la adaptacion del individuo a su medio, por lo tanto, un
empleado interactta con su medio y participa en la determinacion del clima de este
(Hergenhahn, 2008).

Citado por (Dominguez Aguirre, Ramirez Campos, & Garcia Mendez, 2013);

Goncalves (2000) menciona que el clima organizacional dentro de las instituciones se
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refleja en las estructuras organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de
comunicacion y estilo de liderazgo. Los dos ultimos elementos, de acuerdo con Brunet
(2004), se ubican en los procesos organizacionales; no obstante, se reconoce que las
estructuras organizacionales poseen un peso especifico en la percepcién de las personas,
por ello estos procesos le conceden el caracter de un fendmeno complejo con multiples
variables por investigar.

En este ultimo, el clima organizacional consiste en las percepciones compartidas de los
atributos de una organizacion y sus subsistemas (Reichers & Schneider, 1990;
Srivastav, 2005), citado por (Contretas, Juarez, Barbosa, & Uribe, 2010)

2.2.3 Enfoque sintetico Litwin y Stringer

Ambos autores segun (Garcia Solarte, 2013), mencionan que el clima organizacional
comprende los efectos sintéticos, percibidos del sistema formal, el estilo informal de los
administradores y de otros factores ambientales importantes sobre las actitudes,
creencias, valores y motivacion de las personas que trabajan en una organizacion.
Ademas, segun Schneider citado (Chiang, Martin, & Nufez, 2010), las percepciones del
clima son descripciones psicoldgicamente fundamentales en las que hay acuerdo para
caracterizar las practicas y procedimientos de un sistema. A través de ellas, un sistema
puede crear varios climas. La gente percibe climas diferentes porque las percepciones
fundamentales funcionan como marco de referencia para conseguir una congruencia
entre la conducta y las préacticas, y procedimientos del sistema.

Segun James & Jones, (1974), citado por (Nifio, Rodriguez, & Cardenas, 2009), El
clima organizacional se puede abordar como una medida multiple de los atributos
organizacionales y la medida perceptiva de los atributos individuales, que hace
referencia a los valores, actitudes u opiniones personales de los empleados, y que afecta

la percepcidn de clima. Otros autores como Schneider y Reichers (1983) plantean la
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perspectiva del interaccionismo simbolico sobre el clima sostiene que en las
interacciones comunicativas cada individuo responde a los elementos de la situacion
defendiéndoles e interpretdndolos de modo idiosincratico. Estas maneras de interpretar
y definir forman los distintos climas de grupo y subgrupo en la organizacion debido a
las interacciones que se producen dentro de los mismos. Partiendo de que los procesos
de socializacion de los nuevos empleados son los que dan origen a los climas,
puntualizan especificamente que las interacciones sociales en el lugar de trabajo ayudan
a los nuevos a comprender el significado de los varios aspectos del contexto del trabajo.
Citado por (Maldonado, Pérez, & Uzcategui, 2006); En el enfoque sintético, se
considera tanto la naturaleza objetiva, como la subjetiva del clima organizacional. Uno
de sus tedricos, Etkin afirma que existen elementos, que intervienen de manera
importante en la elaboracién que los sistemas individuales hacen de la situacion.
Presenta los siguientes: (a) los factores personales, tales como: motivos, valores y
percepciones de los miembros de la organizacion, (b) las variables estructurales:
tecnologia, sistema de recompensas y relaciones de autoridad y, (c) las metas operativas
del sistema, que manifiestan los estados futuros deseados en la organizacion (Etkin,
1985, citado en Lammeda, 1997).

Segun Ash — Forth (1985) el clima es tanto una propiedad del individuo que percibe la
organizacion y es vista también, como una variable del sistema que tiene la virtualidad
de integrar el individuo, el grupo, y la organizacion. El acento esta puesto en las
interacciones que llevan a la comparacion social y a la conformidad social, que es de
donde surge el significado que los individuos atribuyen a la situacion. No importa si las
creencias y significados compartidos son reales o no, pues su validacion estaria en el
consenso social. Afios después Rousseau (1988) cito que en el clima son las

descripciones individuales del marco social o contextual del cual forma parte la persona;
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estos conceptos de estos autores fueron citados por (Chiang, Martin, & Ndfiez, 2010),
(Cérdenas Nifo, Arciniegas Rodriguez, & Barrera Cérdenas, 2011) y (Dominguez
Aguirre, Ramirez Campos, & Garcia Mendez, 2013).

El clima organizacional ha sido definido como un conjunto de propiedades del ambiente
laboral (Hall, 1996), de percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y
procesos organizacionales (Goncalves, 1997) y de las interaccion entre caracteristicas
personales y organizacionales (Martinez, 2000) que afectan, directa o indirectamente, el
comportamiento de las personas dentro de una organizacion. A su vez, el
comportamiento organizacional es la respuesta directa al comportamiento
administrativo y las condiciones organizacionales (Brunet, 1999).

Dominguez Aguirre, Ramirez Campos, & Garcia Mendez, (2013), definen el clima
como el conjunto de percepciones globales que los individuos tienen de su ambiente y
que reflejan la interaccion entre las caracteristicas personales del individuo y las de la
organizacion. Al ser una funcion institucional que se crea, se puede intervenir sobre él.
No es sdlo un concepto o un fendmeno cuyo conocimiento nos ayudara a entender
mejor el funcionamiento de las organizaciones, sino un concepto de intervencion que
permite la mejora de los resultados organizacionales (Dominguez, Sanchez y Torres,

2010).

2.3 Origen del Burnout

El término Burnout es una palabra en inglés que ha sido adaptada para ser usada en el
contexto psicoldgico y organizacional. Su definicion basica es compleja ya que
representa una idea figurativa de la accion que se quiere representar. Esto se debe a que
en la gramatica inglesa existe una estructura gramatical completa que no existe en otros

idiomas, la cual es conocida como phrasal verbs o “verbos en frases”.
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Burn en inglés significa encender algo con fuego o “quemar”. Esta palabra unida con la
particula “out” forman un verbo en frase que tiene definiciones dependiendo del
contexto; burn out sobre una maquina va a significar que “se ha detenido de trabajar o
funcionar porque fue usado en demasia o hasta recalentarse”; en caso de que se hable de
burn out sobre una persona significa “estar muy cansado o enfermo y no poder
continuar su trabajo con normalidad debido a que ha estado trabajando demasiado duro
durante un periodo prolongado de tiempo”. Ambas definiciones son claras y
representan un abuso en el uso de algo o un exceso o sobrecarga de actividades. Debido
a su uso constante en las ciencias sociales, el término burn out se utiliza en la forma

sustantiva “Burnout”.

El término “Burnout” es registrado inicialmente, por vez primera, en un sentido clinico
a principios de la década de 1970 por Herbert Freudenberger, un psicélogo
estadounidense. Luego el concepto fue mas profundamente desarrollado por la
investigadora académica y psicologa social Christina Maslach, quien posteriormente
desarrollé el primer cuestionario sobre el constructo, el cual, con el paso del tiempo,
llegé a ser el instrumento psicologico mas utilizado para evaluar el Burnout. El término
es tan famoso que ha incentivado en la aparicion de innumerables investigaciones
alrededor del mundo; debido a esto, una busqueda simple en el google scholar arroja

mas de 75 mil entradas e incontables conexiones e interacciones con otras variables.

El término burnout se usé por primera vez como un término informal, coloquial y
cotidiano. Freudenberger lo tomo prestado de la escena de drogas ilicitas, donde se
refirié coloquialmente a los efectos devastadores del abuso crénico de drogas. Este
término ha sido utilizado “para describir el agotamiento emocional gradual, la pérdida

de motivacion” y el compromiso reducido entre los voluntarios de la Clinica Gratuita de
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St Mark en el East Village de Nueva York, a quienes observé mientras trabajaba como

psicdlogo consultor en aquel lugar.

Por otro lado, y simultdneamente, estando al otro extremo de los Estados Unidos, en
California, Maslach y sus colegas llegaron al mismo término mientras trabajaban
entrevistando a una variedad de trabajadores sociales para la Universidad de California
en Berkeley. Mientras trabajaba como investigadora en el campo de la psicologia social
en esta Universidad, Maslach estaba interesada en descubrir como estos trabajadores
hacian frente a la excitacion y desgaste emocional mientras desempefiaban sus trabajos
exigentes. Como resultado de sus entrevistas, aprendié que estos trabajadores a menudo
se sentian emocionalmente agotados, que desarrollaban percepciones y sentimientos
negativos sobre sus clientes o pacientes, y que experimentaban crisis de competencia
profesional como resultado de esta agitacion emocional. Tras las reveladoras
autodescripciones de los sintomas brindadas por parte de los trabajadores, los

profesionales se refirieron a esta “nueva” condicion psicoldgica como “burnout”.

Al inicio, la comunidad cientifica consider6 el burnout como un concepto
“pseudocientifico” o “de moda” y lo denuncié como “psicologia popular”, pero esto
cambio poco tiempo después de la introduccion del MBI, que provoco una ola de
investigacion empirica sobre el Burnout. Actualmente la teoria sobre el Burnout es
aceptada como una realidad constante en el ambiente organizacional; ademas ha llevado
a miles a realizar investigacion cientifica para encontrar principios aplicables en los
entornos laborales; es decir, con esto se pretende “mejorar las condiciones de los

trabajadores” alrededor del mundo.

34



2.4 Definicion de Burnout

Diversos autores han definido el burnout de diferentes maneras, pero siempre
relacionado con el desgaste emocional. Por ejemplo, para Jerry Edelwich y Archie
Brodsky el Burnout es “como una pérdida progresiva del idealismo, energia y motivos
vividos por la gente en las profesiones de ayuda, como resultado de las condiciones de
trabajo”. Asi mismo, una definicion ampliamente aceptada es la de Maslach, para quien
es multidimensional: “agotamiento emocional”, “despersonalizacion y disminucion en

la realizacion personal” durante el “contacto directo y constante con gente”.

Es importante reconocer también que “el sindrome de Burnout” no se encuentra
reconocido como una enfermedad mental dentro del Manual Diagndstico y Estadistico
de los Trastornos Mentales en su quinta edicién (DSM V); sin embargo, en la
Clasificacion Internacional de Enfermedades en su décima edicion (CIE-10) esta
presente como una condicion diagndstica con el codigo Z 73.0 aungue no tenga criterios
fijos para establecer su diagnostico y se encuentre en proceso de investigacion. Debido a
esto, el sindrome del burnout ha sido ubicado en el apartado asociado a los “problemas

relacionados con el manejo de las dificultades de la vida”.

2.4.1 Sintomas del Burnout

La definicion del Burnout es necesaria, requerida e imprescindible, puesto que de la
definicion y la precision conceptual depende la claridad del concepto, cuyo
entendimiento permite recorrer muy bien el camino de la investigacion. Es imposible
recorrer, sin entender y precisar los signos y sintomas del mismo. En este recorrido
investigativo, Maslach, Pines y Cherniss sostienen que estos sintomas o signos son
adscritos en algunas “dreas sintomatologicas”, las cuales son cuatro: psicosomatica,

conductual, emocional, defensiva.
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En el &rea psicosomatica, se perciben las alteraciones cardiovasculares, sin quedar al

margen la hipertension, las enfermedades coronarias.

Por otro lado, se suman: las fatigas cronicas, la migrafa, las cefaleas; inclusive son
observables: las alteraciones gastrointestinales, respiratorias, dermatoldgicas,
menstruales, sexuales; se manifiesta el colon irritable, también la Ulcera duodenal;

ademas de dolores musculares.

Por su parte, en el area conductual, se observa la alteracion de la “conducta
alimentaria”, el consumo excesivo de drogas, farmacos, alcohol, tabaco; también se
percibe el ausentismo laboral, son notorias las “conductas de elevado riesgo”, incluso la

incapacidad para relajarse.

En el area emocional, es visible el distanciamiento afectivo, con percepcion de la
distancia emocional de los trabajadores, asi en su @mbito familiar y laboral; tampoco
quedan al margen la irritacion, menos la depresion, la impaciencia, desmotivacion; sin
lugar a dudas, se manifiestan las dificultades para ejercitar la concentracion, la

frustracion profesional, la baja autoestima.

En el area defensiva, maneja un conjunto de mecanismos, los cuales le sirven para
ejercer una especie de defensa, sobre todo negando a si mismo. Aparecen la atencion
selectiva, también la ironia, hobbies excesivos, el estudio desmesurado, el falso

ausentismo laboral, entre otros.

2.4.2 Niveles de patologia del burnout

De acuerdo con lo investigado por Christina Maslach, el sindrome de Burnout,
inicialmente fue observado por los profesionales “médicos, psicoanalistas, policias,
asistentes sociales y bomberos”; sin embargo, en los tiempos modernos se observa en

los profesionales, quienes se interrelaciona activamente en un espacio laboral.
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Por su parte, Maslach estudio el burnout, el cual fue determinado en “4 niveles de
patologia”: en el primer nivel, se percibe la ausencia de las ganas de asistir al centro
laboral, siente dolores de espalda, inclusive de cuello. En el segundo nivel, las
relaciones con los demas no son las mejores, se empeoran, se manifiesta el ausentismo,
persecucion, también la rotacion. En el tercer nivel, se disminuye la capacidad laboral,
aparecen las enfermedades psicosomaticas. En el cuarto nivel, se manifiesta la adiccion
al alcohol, a las drogas; aparecen los intentos de suicidio, las enfermedades; por

ejemplo, las enfermedades cardiovasculares, también el cancer.

A parte de estos niveles, la psicologa Maslach caracteriz6 al sindrome de Burnout por
los siguientes patrones: insidioso (se manifiesta progresivamente y con mayor
intensidad, desgaste profesional), negacion (experiencia de fracaso, personal y
profesionalmente), fase irreversible (se incrementa su magnitud, se hace irreversible, se

abandona el trabajo).
2.4.3 Evolucién del Sindrome de Burnout

De acuerdo con el psicologo Cherniss, el sindrome de Burnout “es un fenémeno
transaccional progresivo”, cuyo desarrollo podria evolucionar y ser establecido en cinco
etapas consecutivas: Fase de entusiasmo (parece algo estimulante), fase de
estancamiento (falta claridad en los objetivos y expectativas, dudas, aburrimiento,
dolores: cabeza y estomacales), fase de frustracion (pérdida de motivaciones, problemas
psicosomaticos crénicos, irritabilidad, tarea inadecuadas), fase de apatia (resignacion en
la pérdida, cinismo, bajas laborales, nunca dice no), fase de quemado (colapsos: fisico,

intelectual, acentuacion de enfermedades).
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2.4.4 Factores desencadenantes del Burnout

Estos factores son muy importantes, predicen la aparicién del Burnout; por otro lado,
ayudan a la mejor comprension sobre la etiologia u origen del mismo. Las maneras de
identificacion de los factores desencadenantes pueden ser muy diversas y se encuentran
ampliamente interrelacionadas. Para una mejor comprension se las divide en factores

organizacionales, factores sociales y factores personales.

A continuacién, se describe cada uno de los factores de acuerdo con lo abordado por
Maslach: organizacionales, sociales y personales. Los primeros constituyen variables
intrinsecas, comprenden: la dindmica laboral, “inadecuacion profesional, sobrecarga de
trabajo”, también los contenidos, el “ambiente fisico de trabajo, los turnos de trabajo”,
los conflictos y la ambiguiedad de rol, los estresores tecnoldgicos, la estructura
organizacional, los “estresores econdémicos, desafio en el trabajo”. También
comprenden otros: “la participacion en la toma de decisiones”, la autonomia laboral, el

compromiso con el trabajo, las interrelaciones.

Los factores sociales también son variables, las cuales no estan “relacionadas con el
contexto laboral”; sin embargo, tienen relaciéon con otros; por ejemplo, la familia, los
amigos, los estilos de vida, entre otros. El apoyo social es determinante, vital para la
institucion, se manifiesta mediante la comunicacion, las actitudes de la familia y los

amigos, incluso los problemas y afrontamientos familiares, la cultura, etc.

Los factores personales, son variables también, las cuales son individuales; por ejemplo,
la personalidad, “los sentimientos y pensamientos de las personas”, también las
emociones, sin dejar al margen las actitudes, entre otros. Estos factores se manifiestan

mediante el locus de control (creencias en los acontecimientos vitales), la personalidad
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resistente, el sexo, la edad, el estado civil, la autoeficacia, las estrategias de

afrontamiento, el patron de personalidad tipo A, las expectativas personales.

2.4.5 Consecuencias del Burnout
Sin lugar a dudas, los niveles constantes y altos de estrés dejan consecuencias

catastréficas para una persona, en cuya vida quedan selladas las experiencias de estreés,
expresadas en los aspectos: fisiolgico, cognitivo, conductual y afectivo. Las
consecuencias no solamente “afectan la vida de la persona”, inclusive el ciclo de la
existencia de las instituciones. En este sentido, Golembiewski y Muzenrider abordan las

consecuencias para la organizacion, las consecuencias personales.

En la organizacion se observan muchas consecuencias, las cuales son importantes; por
ejemplo, no se logran los objetivos institucionales, tampoco se obtienen los resultados
programados y esperados; se percibe que disminuye la satisfaccion, posiblemente sea
mas incrementado el ausentismo laboral, se pierde el interés en las actividades, se
observa que la calidad se deteriora, los conflictos interpersonales se incrementan, se
experimenta la rotacion del personal, y se incrementa el namero de los accidentes en la
institucion.

En la persona también se observan las consecuencias, especialmente en el organismo y
sus sistemas; por ejemplo, segun el estudio realizado en Canada, la persona afectada
presenta dolores en la cabeza, estbmago, espalda, se hinchan los tobillos, se observan
las contracturas musculares. También aparece el agotamiento emocional, la falta de

salud se incrementa.

Las personas exhiben consecuencias diversas. Por ejemplo, se manifiestan las
consecuencias emocionales (sentimientos de soledad, de alienacién, de impotencia, de
omnipotencia, ansiedad, culpabilidad, frustracidn), consecuencias actitudinales (no
verbalizar, cinismo, apatia, hostilidad, suspicacia, autonegatividad, consumo de alcohol
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y drogas), consecuencias psicosomaticas (dolor precordial, palpitaciones, hipertension,
catarros frecuentes, fatiga, mayor frecuencia de infecciones, aparicion de alergias,
dolores cervicales y de espalda, alteraciones menstruales, Glcera gastroduodenal,

jaquecas, insomnio).

También se observan las consecuencias sociales, expresadas en las interrelaciones,
mediante actitudes negativas; se percibe una constante pérdida de la calidad de vida

personal y se observan actitudes y conductas muy negativas.

2.5 Marco conceptual

2.5.1 Clima organizacional

Es un asunto de suma importancia para aquellas organizaciones que buscan lograr una
mayor productividad y mejora en el servicio ofrecido. Se concibe como un conjunto de
percepciones de los individuos con respecto a su medio interno de trabajo considerando
la interaccion entre los elementos individuales, caracteristicas y procesos de la
organizacion, en el cual los individuos o clientes internos comprenden el mundo que los
rodea basados en criterios percibidos e inferidos, de tal manera que se comportan en
funcion de la forma en que perciben su mundo. Es asi que analizaremos el
comportamiento de cada empleado a través de su realizacion personal, involucramiento
laboral, supervision, comunicacién y condiciones laborales con el fin de identificar este
tipo de clima como la atmdsfera psicoldgica caracteristica que existe en cada
organizacion, involucrando diferentes aspectos de la situacion, que se sobreponen
mutuamente en diversos grados, como el tipo de organizacion, la tecnologia, las
politicas, las metas operacionales, los reglamentos internos; ademas de las actitudes,
sistemas de valores y formas de comportamiento social que son impulsadas o

castigadas.
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Realizacion personal

Actualmente, la realizacion personal de cada individuo en el agresivo mundo de los
negocios, junto a la forma de vida asumida indistintamente, que se guia en muchos
casos por el éxito traducido a parametros materiales, indica ademas el cumplimiento de
objetivo personal de cada individuo, la plenitud de sus capacidades al hallazgo del
sentido de su existencia, de forma que su sistema emocional considere con satisfaccion
su vida, la realizacion no depende de los medios que se utiliza, sino de los fines que se
propone. Es por ello, que el resultado de la realizacion personal de cada individuo podra
notarse en la existencia de oportunidades de progreso, al asegurar sus niveles de logro
acorde a los objetivos y acciones de la organizacion, el cual ird de la mano con la
integracion de los equipos de trabajo demostrando las oportunidades en cuanto a su
realizacion, promoviendo a su vez la generacion de ideas creativas e innovadoras en

funcion a métodos o planes establecidos, el cual consecuentemente sea reconocido.
Involucramiento laboral

Se define como valor circunstancial de lo que una persona quiere tomar parte en las
actividades de la organizacion para la cual trabaja, manifestando su identificacion en un
sentimiento de pertenencia y satisfaccion del cumplimiento de sus responsabilidades, de
tal manera se logre el mejoramiento del entorno del trabajo y la productividad del
equipo. Puede ser reflejado dentro del compromiso del éxito de la organizacion, de
acuerdo a su mejora continua en base a métodos de trabajo, que cada empleado
considere importante para su realizacion, a través de normas y procedimientos que
conlleven a alcanzar la calidad de la vida laboral, demostrando los avances de las

diferentes areas.
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Supervision

Es una actividad basada en técnicas y especializada que tiene como fin utilizar
proporcionadamente los factores que hacen posible la ejecucidn de los procesos de
trabajo, de tal forma, que pueda crearse un ambiente adecuado para poder tomar
correctamente las decisiones pertinentes por parte del personal a cargo. Incluira el
apoyo del supervisor para superar obstaculos, demostrando el interés por el éxito de sus
empleados, a través de la evaluacion y valoracidn de los altos niveles de desempefio,
brindando su debido reconocimiento por la asignacion de actividades y tareas diarias
para el respectivo desarrollo del personal, enfocandose en la existencia de una adecuada
administracion de recursos, lo que a su vez recaera en la remuneracion de acuerdo al

desempefio y logros que demuestren.
Comunicacion

Es el proceso de transmision de informacion y comprension en un determinado grupo de
individuos para conocer sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas, lo que
les permitird una adecuada toma de decisiones para el logro de los objetivos y metas que
se propongan, ya sea a corto, mediano o largo plazo. Logrando de esta manera
identificar la existencia de cooperacion de los compafieros de trabajo, la circulacion de
informacion adecuada con la debida promocidn de capacitaciones, reflejado en una
relacion armoniosa a través de suficientes canales de comunicacion, donde a su vez se
promueva el desarrollo del personal, siendo posible la interaccién con personas de
mayor jerarquia; del cual la comunicacion sea visto como un factor clave de

colaboracion.
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Condiciones laborales

Son consideradas como una entidad junto con el entorno, con el cual forma un sistema
complejo de interacciones y consecuencias. La amplitud del significado del término
condiciones laborales y la importancia de su relacidn con la satisfaccion laboral, puede
encontrarse en la diversidad de estudios sobre condiciones de trabajo, que han
enfatizado diferentes aspectos del entorno de trabajo. Las condiciones laborales a partir
del acceso a la informacidn necesaria para el cumplimiento del trabajo asignado, donde
los trabajadores tengan la oportunidad de tomar decisiones con responsabilidad a través
de la recepcidn de una preparacion adecuada y se disponga de un sistema de
seguimiento y control de actividades, en el cual se vea como se llega a afrontar y
superar los obstaculos guardando una estrecha relacion con la vision de la institucion

acorde con el acceso a la tecnologia que faciliten para el trabajo.
Sindrome de Burnout

El sindrome de Burnout, ‘““es también conocido como sindrome del desgaste ocupacional
o profesional, y es un malestar que se produce como respuesta a presiones prolongadas
que la persona sufre ante factores estresantes emocionales interpersonales relacionados

con el trabajo”.
Agotamiento emocional

Son “las sensaciones de sobreesfuerzo fisico y hastio emocional”, por las interrelaciones

de los trabajadores y los clientes externos.
Despersonalizacion

Es “el desarrollo de actitudes y respuestas cinicas” de quienes ofrecen sus servicios.
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Reducida realizacion personal

Es “la pérdida de confianza en la realizacion personal y la presencia de un auto

concepto negativo”, cuyas condiciones y ambientes son inadvertidos.
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CAPITULO 111

Método de la investigacion

3.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo debido a que las variables
son susceptibles de cuantificacion, y se buscan resultados a través de previas
mediciones, vale decir también que es el enfoque a utilizar por estar usando
instrumentos validados, donde se busca describir y explicar las variables estudiadas.

6.2. Disefio de investigacion

El disefio es no experimental por el hecho de que no se manipularan las variables, de
corte transaccional-correlacional causal por que los datos se recolectaran en un solo

momento, y debido a que se busca cumplir con el objetivo plasmado en la investigacion.

3.2 Hipotesis y variables

3.2.1 Hipotesis principal

Existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y el sindrome de Burnout

de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.
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3.2.2 Hipdtesis derivadas

e Existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y el

agotamiento emocional de los clientes internos de una financiera en la

ciudad de Pucallpa, 2019

o Existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y la

despersonalizacion de los clientes internos de una financiera en la ciudad de

Pucallpa, 2019.

e Existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y la realizacion

personal de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa,

2019.

3.3ldentificacion de variables

3.3.1 Operacionalizacion de variables

Definicién

Variable Dimensién items Calificacion Escala
Conceptual
El clima N 1. Totalmente
organizacional o Realizacion personal | 1,2,3,45,6,7,8910 | .o 0 oo
laboral se concibe -
oMo un conjunto Involucramiento | 11,12,13,14,15,16,17, | 2. En
los individuos con 3. Nide
respecto a su Supervision 21’22’22%’222%%’26'27' acuerdo ni en
Clima medio interno de ' desacuerdo Ordinal
organizacional trabajo o
considerando la Comunicacion 31,32,33,34,35,36,37, 4. De acuerdo
. L 38,39,40
interaccion entre
los elementos
individuales, Condiciones 41,42,43,44,45 46,47, | 5. Totalmente
caracteristicas y laborales 48,49,50 de acuerdo
procesos de la
organizacion
El Sindrome de 1. Nunca
Burnout es una 2. Pocas
respuesta al estres Agotamiento |1, 2,3, 6, 8,13, 14, 16 | veces al afio 0
laboral crénico, emocional y 20 menos
que aparece 3. Unavez
Sindrome de cuando fraf_:asan al mes o menos |  Ordinal
Burnout las estrategias de
afrontamiento, 4. Unas
generando pocas veces al
actitudes negativas | Despersonalizacion 5,10,11,15,22 mes

hacia las personas
con las que se

5. Unaveza
la semana
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trabaja y hacia el 6. Pocas
propio rol Falta de realizacion veces a la
profesional. 4,79,12,17,18,19,21 | semana
Personal
7. Todos los
dias

3.4 Poblacién y técnicas de investigacion
3.4.1 Delimitacion espacial y temporal
La investigacion sera realizada en dos agencias de una financiera en la ciudad de

Pucallpa, departamento de Ucayali, en el oriente peruano.

3.4.2 Definicion de la poblacion y muestra

Poblacidn: la poblacion seran los clientes internos que laboran en las dos agencias
financieras de la ciudad de Pucallpa. Los clientes internos son 62 en ambas

agencias.

Muestra: la muestra sera no probabilistica, que sera tomada por conveniencia,

intentando encuestar a los 62 colaboradores de las agencias financieras.

3.5 Instrumentos de investigacion
3.5.1 Disefio de instrumento

El cuestionario de clima organizacional propuesto por Sonia Palma Carrillo (2004).
Este cuestionario consta de 5 dimensiones, realizacion personal (10 items),
involucramiento laboral (10 items), supervision (10 ltems), comunicacion (10
items), condiciones laborales (10 items) el cual presenta una escala de Likert de 5
puntos, 1= Totalmente en desacuerdo, 2 = Bastante en desacuerdo, 3 = Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 4 = Bastante de acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.
Mientras el Inventario de Maslach Burnout Inventory (Maslach y Jackson, 1981)
tiene 22 items, los cuales permiten medir “los sentimientos y actitudes del

profesional hacia su trabajo”. Este instrumento permite realizar una valoracion
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mediante un rango de siete adjetivos, ente “nunca” y “diariamente”, cuyos valores
van de 1 hasta 7, segun la frecuencia experimentada. El inventario presenta 3
escalas: “cansancio emocional, despersonalizacion y realizacion personal”, cuyos
resultados se intercalan. En cambio, durante la medicion de la satisfaccion, las
escalas son tratadas independientemente, con las denominaciones: “alto, medio,

bR N13

bajo”. Las personas por encima del percentil 75 se incluyen en la categoria” “alto”,

99 ¢C

“entre el percentil 75 y el 25 en la categoria” “medio”; por debajo del percentil 25
en la categoria” “bajo”.

3.6 Validez y confiablidad de los instrumentos

Tabla 1 Confiabilidad de los instrumentos

Variables Alfa de Cronbach N de items
Clima organizacional .825 50
Sindrome de burnout .818 22

En la Tabla 01, se observa el andlisis de fiabilidad, el cual se hizo tanto para la
variable Clima organizacional que tiene un instrumento de 50 items, los cuales tiene
una alta consistencia interna, dado que el coeficiente de Alfa de Cronbach es de
0.825, de igual manera para la variable Sindrome de Burnout que con un
instrumento de 22 items tiene una alta consistencia interna con un resultado del Alfa
de Cronbach de 0.818. Los resultados son mayores a 0.7, lo que indica que ambos
instrumentos miden lo que deben medir, y por ser confiable se puede aplicar dichos
instrumentos en poblaciones similares.

3.7 Técnicas de recoleccion de datos
3.7.1 Descripcion de la aplicacion de instrumentos

La recoleccion de los datos se realizara a través de dos encuestas que mediran tanto

clima organizacional como el sindrome de burnout respectivamente, donde el

48



trabajador tendré la oportunidad de responder con total sinceridad, vale decir que
dicha encuesta es totalmente confidencial debido a que se abstiene de conocer la

identidad de la persona.

3.7.2 Técnicas de procesamiento de datos.

Se construy6 un matriz de datos usando el programa informético Office Excel
2016 para identificar y registrar los datos correspondientes a las preguntas que miden
los indicadores y variables de estudio. Asi mismo, se hara una limpieza de datos antes
de realizar el anélisis. El analisis estadistico se hara considerando el objetivo de estudio,
disefio de investigacion, la naturaleza y escala de medicion de las variables. Por lo tanto,
se considera realizar un analisis descriptivo a través de tablas de frecuencias y
porcentajes. La que a su vez debera ser desarrollada por el coeficiente de relacion de

Rho de Spearman.
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CAPITULO IV

Resultados y discusion

4.1 Resultados

El presente capitulo presenta los resultados obtenidos a través de la aplicacion de dos
instrumentos a los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, en el afio

2019.

Tabla 2 Resultados sociodemogréaficos

Frecuencia Porcentaje
Masculino 35 57%
Género Femenino 27 43%
Total 62 100%
De 20 a 29 afios 33 53%
De 30 a 39 afios 23 37%
Edad o
De 40 a 49 afios 6 10%
Total 62 100%
Soltero 37 60%
. Casado 6 10%
Estado civil Divorciado 19 30%
Total 62 100%
Administracion 19 30%
Contabilidad 27 43%
Carrerg Economia 4 7%
Profesional L .
Ingenieria de Sistemas 12 20%
Total 62 100%
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En la Tabla 2, se presenta los resultados sociodemogréficos de los clientes internos de
una financiera en la ciudad de Pucallpa, en el afio 2019. Con respecto al género de los
participantes en la investigacion el 57% son varones y el 43% son mujeres. También
otro aspecto importante es la edad, donde se hallé que el 53% tienen entre 20 a 29 afios
el 37% tiene de 30 a 39 afios, y solo el 10% de los clientes internos tiene entre 40 a 49
afios. Asi también, el 60% son solteros, el 10% son casados y el 30% son divorciados, y
finalmente, la carrera profesional que estudio, el 43% estudi6 Contabilidad, el 30%
estudi6 administracion, el 20% estudi6 Ingenieria de sistemas y solo el 7% estudio

Economia.

Tabla 3 Resultados socio laborales

Frecuencia Porcentaje
De 1 a 3 afios 37 60%
Antiguedad De 4 a 6 afios 12 20%
laboral De 7 a mas afios 12 20%
Total 62 100%
Operaciones 19 30%
. Créditos 31 50%
Area laboral Otros 12 20%
Total 62 100%
Condicié Contrato 10 17%
Iaggr;?lon Plazo indefinido 52 83%
Total 62 100%

En la Tabla 3, se presenta los resultados socio laborales, de los clientes internos de la
financiera en la ciudad de Pucallpa. La antigtiedad laboral es un factor muy importante,
y el 60% viene laborando entre 1 a 3 afios, mientras que el 40% restante viene
laborando de 4 afios a mas. Referente al area laboral, el 50% labora en el area de
créditos, el 30% en el area de operaciones y el 20% restante trabaja en otras areas.
Finalmente, la condicion laboral de los clientes internos, es la siguiente, el 83% labora

en Plazo indefinido, y el 17% restante labora, bajo contrato.
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Tabla 4 Niveles de la variable Clima organizacional y sus dimensiones

Resultados de la

. Bajo Medio Alto
variable
Clima organizacional 17 27% 29 47% 17 27%
Realizacion personal 14 23% 35 57% 12 20%
Involucramiento laboral 17 27% 39 63% 6 10%
Supervision 17 27% 29 47% 17 27%
Comunicacion 14 23% 31 50% 17 27%
Condiciones laborales 17 27% 29 47% 17 27%

En la Tabla 4, se describe los niveles hallados en la variable Clima organizacional y sus
dimensiones, para hallar los niveles se hizo uso de percentiles, para poder tener el nivel
bajo, medio y alto. Con respecto a la variable Clima organizacional, se demostro que el
47% se encuentra en un nivel medio, mientras que el 27% esta en un nivel bajo y
también en un nivel alto. La primera dimension es la Realizacion personal, donde el
57% esta en un nivel medio, seguido del 23% que esta en un nivel bajo, lo cual
demuestra un tendencia negativa, la segunda dimension es el Involucramiento labora,
donde el 63% esta en un nivel medio, y el 27% esta en un nivel bajo, lo cual también
demuestra un tendencia negativa, la tercera dimension es la Supervision, que tiene un
47% de la percepcion en un nivel medio, y un 27% en un nivel bajo y también en un
nivel alto, la cuarta dimension, que es la Comunicacion, el 50% esta en un nivel medio,
y el 27% se encuentra en un nivel alto, lo que demuestra que esta dimensién tiene una
tendencia positiva, y finalmente, la dimensién Condiciones laborales, tiene un 47% en
un nivel medio, y el 27% en el nivel bajo y alto de percepcion. En conclusidn, existe
dimensiones que se encuentran en una tendencia negativa, como la Realizacion
personal, y el Involucramiento laboral, y otra que tiene una tendencia positiva, que es la

Comunicacion, ver Figura 1.
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Figura 1. Resultados por niveles de la variable Clima organizacional y sus dimensiones.

Tabla 5 Niveles de la variable Sindrome de Burnout y sus dimensiones

Resultados de la

) Bajo Medio Alto
variable
Sindrome de Burnout 17 27% 29 47% 17 27%
Agotamiento 17 27% 29 47% 17 27%
emocional
Despersonalizacion 0 0% 43 70% 19 30%
Falta de realizacion 12 20% 33 5304 17 27%

personal

En la Tabla 5, se presenta los resultados de la percepcion del Sindrome de Burnout, y
sus dimensiones de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa. La
variable sobre la percepcidn del Sindrome de Burnout, tiene un nivel medio del 47%, y
un 27% en el nivel bajo y en el nivel alto, lo que demuestra que no existe una tendencia,
muy similar al resultado de la primera dimension, que es el Agotamiento emocional,
donde 1 47% esta en un nivel medio, y el 27% esta en un nivel bajo, también alto. La
segunda dimensidn, es la Despersonalizacion, donde el 70% esta en un nivel medio, y el
30% se encuentra en un nivel alto, esta dimension tiene una tendencia hacia el nivel

alto, dado que el nivel bajo tiene un 0%, finalmente, la dimension Falta de realizacion
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personal, tiene un 53% en un nivel medio, seguido de un 27% en el nivel alto, y solo un

20% en el nivel bajo, lo que demuestra también una tendencia positiva, como se muestra

en la Figura 2.
80% 70%
70%
60% 53%
50% 47% 47%
40%
30% 27% 27% 27% 27% 30% 27%
20%

20%

0%

Sindrome de Burnout  Agotamiento emocional Despersonalizacién Falta de realizacién

personal

M Bajo ®mMedio ™Alto

Figura 2. Resultados por niveles de la variable Sindrome de Burnout y sus dimensiones.
Contrastacion de hipdtesis

En la Tabla 6, se observa la prueba de normalidad, de Shapiro-Wilk, los resultados del p
valor en la variable Clima organizacional tiene un resultado de 0.001 (p<0.05), lo que
indica que tiene una distribucién no normal, y, la variable Sindrome de Burnout tienen
un p valor igual a 0.001 que es menor a 0.05, lo que indica que la distribucién de los
datos no tiene una distribucion normal, por lo tanto, para poder corroborar las hipétesis
planteadas, se hara uso del coeficiente de correlacién Rho de Spearman, la cual es la

adecuada para correlaciones de distribuciones no paramétricas.

Tabla 6 Prueba de normalidad

. Shapiro-Wilk
Variables Estadistico gl p valor
Clima organizacional .850 62 .001
Sindrome de Burnout .847 62 .001

Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y el sindrome de
burnout de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.
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Ha: Existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y el sindrome de
burnout de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.
Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.05), se acepta la hipotesis nula y se rechaza la
hipotesis alterna.
Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.05), se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipotesis alterna.

Tabla 7 Relacion entre la percepcién del clima organizacional y el sindrome de burnout de los clientes
internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.

Sindrome de Burnout

Clima Organizacional Rho de Spearman p valor N

-,510" .004 62

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 7, se presenta la relacion entre el Clima organizacional y el Sindrome de
Burnout de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019. El
resultado del Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman, es de -0.510 lo que indica
que es una relacion negativa e inversa, mientras que el p valor es igual a 0.004 (p<0.05),
por lo que la relacion es altamente significativa, lo que indica que, si el Clima
organizacional mejorara, se estima que la percepcion del Sindrome de burnout decaera,
y viceversa, si el Clima Organizacional no mejorase, la percepcion del Sindrome de
Burnout se incrementara. Finalmente, este resultado por ser altamente significativo se
puede generalizar en poblaciones similares, por ejemplo, en agencias financieras de

otras provincias o distritos.

Hipotesis especifica 1
Ho: No existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y el agotamiento

emocional de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.
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Ha: Existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y el agotamiento
emocional de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.
Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.05), se acepta la hipotesis nula y se rechaza la
hipotesis alterna.

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.05), se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.

Tabla 8 Relacion entre la percepcién del clima organizacional y el agotamiento emocional de los
clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.

Agotamiento emocional

Clima Organizacional Rho de Spearman p valor N

-,643™ .000 62

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 8, se presenta la relacion entre el Clima organizacional y el Agotamiento
emocional de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019. El
resultado del Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman, es de -0.643 lo que indica
que es una relacion negativa e inversa, mientras que el p valor es igual a 0.000 (p<0.05),
por lo que la relacion es altamente significativa, lo que indica que, si el Clima
organizacional mejorara, se estima que el Agotamiento emocional decaerd, y viceversa,
si el Clima Organizacional no mejorase, el Agotamiento emocional se incrementara.
Finalmente, este resultado por ser altamente significativo se puede generalizar en
poblaciones similares, por ejemplo, en agencias financieras de otras provincias o
distritos.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y la
despersonalizacion de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa,

2019.
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Ha: Existe relacion entre la percepcidn del clima organizacional y la despersonalizacion
de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.05), se acepta la hipétesis nula y se rechaza la
hipotesis alterna.

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.

Tabla 9 Relacion entre la percepcién del clima organizacional y la despersonalizacion de los clientes
internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.

Despersonalizacion

Clima Organizacional Rho de Spearman p valor N

-,578" .001 62

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 9, se presenta la relacion entre el Clima organizacional y la
Despersonalizacion de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa,
2019. El resultado del Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman, es de -0.578 lo que
indica que es una relacion negativa e inversa, mientras que el p valor es igual a 0.001
(p<0.05), por lo que la relacion es altamente significativa, lo que indica que, si el Clima
organizacional mejorara, se estima que la Despersonalizacion decaera, y viceversa, si el
Clima Organizacional no mejorase, la Despersonalizacion se incrementara. Finalmente,
este resultado por ser altamente significativo se puede generalizar en poblaciones

similares, por ejemplo, en agencias financieras de otras provincias o distritos.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacién entre la percepcion del clima organizacional y la Falta de
realizacion personal de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa,
2019.
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Ha: Existe relacion entre la percepcién del clima organizacional y la Falta de realizacion
personal de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.05), se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la
hipotesis alterna.

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.05), se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.

Tabla 10 Relacion entre la percepcion del clima organizacional y la falta de realizacion personal de los
clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019.

Falta de realizacion personal

Clima Organizacional Rho de Spearman p valor N

-,468™ .009 62

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 10, se presenta la relacion entre el Clima organizacional y la Falta de
realizacion personal de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa,
2019. El resultado del Coeficiente de Correlacién Rho de Spearman, es de -0.468 lo que
indica que es una relacion negativa e inversa, mientras que el p valor es igual a 0.009
(p<0.05), por lo que la relacion es altamente significativa, lo que indica que, si el Clima
organizacional mejorara, se estima que la Falta de realizacion personal decaerd, y
viceversa, si el Clima Organizacional no mejorase, la Falta de realizacion personal se
incrementara. Finalmente, este resultado por ser altamente significativo se puede
generalizar en poblaciones similares, por ejemplo, en agencias financieras de otras
provincias o distritos.

4.2 Discusion

De las hipdtesis dentro de la investigacion tuvimos la principal o general, que en
inicios mencionaba que existe relacion entre la percepcion del clima organizacional y el

sindrome de Burnout de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa,
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2019. El resultado del Coeficiente de Correlacién Rho de Spearman, es de -0.510 lo que
indica que es una relacion negativa e inversa, mientras que el p valor es igual a 0.004
(p<0.05), por lo que la relacion es altamente significativa, lo que indica que, si el Clima
organizacional mejorara, se estima que la percepcién del Sindrome de burnout decaerd,
y viceversa, si el Clima Organizacional no mejorase, la percepcién del Sindrome de
Burnout se incrementara. Finalmente, este resultado por ser altamente significativo se
puede generalizar en poblaciones similares, por ejemplo, en agencias financieras de
otras provincias o distritos. Diversos autores han definido el burnout de diferentes
maneras, pero siempre relacionado con el desgaste emocional. Por ejemplo, para Jerry
Edelwich y Archie Brodsky el Burnout es “como una pérdida progresiva del idealismo,
energia y motivos vividos por la gente en las profesiones de ayuda, como resultado de
las condiciones de trabajo”. Asi mismo, una definicion ampliamente aceptada es la de
Maslach, para quien es multidimensional: “agotamiento emocional”,
“despersonalizacion y disminucion en la realizacion personal” durante el “contacto

directo y constante con gente”.

La primera hipotesis especifica hacia mencion a la existencia de relacién entre la
percepcion del clima organizacional y el agotamiento emocional de los clientes internos
de una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019. El resultado del Coeficiente de
Correlacion Rho de Spearman, es de -0.643 lo que indica que es una relacion negativa e
inversa, mientras que el p valor es igual a 0.000 (p<0.05), por lo que la relacién es
altamente significativa, lo que indica que, si el Clima organizacional mejoraré, se estima
que el Agotamiento emocional decaerd, y viceversa, si el Clima Organizacional no
mejorase, el Agotamiento emocional se incrementara. Finalmente, este resultado por ser
altamente significativo se puede generalizar en poblaciones similares, por ejemplo, en

agencias financieras de otras provincias o distritos. Garcia (2009) define al clima
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organizacional como “las percepciones que el individuo tiene de la organizacion para la
cual trabaja y la opinion que se ha formado de ella en términos de autonomia,
estructura, recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo y apertura.” Watters
identifica cinco factores globales del clima: la estructura organizacional eficiente,
autonomia de trabajo, supervision rigurosa impersonal, ambiente abierto estimulante, y
orientacion centrada en el empleado.

La segunda hipdtesis especifica hace mencion a la relacion entre clima organizacional y
la despersonalizacion de los clientes internos de una financiera en la ciudad de Pucallpa,
2019. El resultado del Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman, es de -0.578 lo que
indica que es una relacion negativa e inversa, mientras que el p valor es igual a 0.001
(p<0.05), por lo que la relacion es altamente significativa, lo que indica que, si el Clima
organizacional mejorara, se estima que la Despersonalizacion decaera, y viceversa, si el
Clima Organizacional no mejorase, la Despersonalizacion se incrementara. Finalmente,
este resultado por ser altamente significativo se puede generalizar en poblaciones
similares, por ejemplo, en agencias financieras de otras provincias o distritos. Es “cl

desarrollo de actitudes y respuestas cinicas” de quienes ofrecen sus servicios.

La tercera hipdtesis especifica mencionaba que existia una relacion entre la percepcion
del clima organizacional y la Falta de realizacién personal de los clientes internos de
una financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019. El resultado del Coeficiente de
Correlacion Rho de Spearman, es de -0.468 lo que indica que es una relacion negativa e
inversa, mientras que el p valor es igual a 0.009 (p<0.05), por lo que la relacién es
altamente significativa, lo que indica que, si el Clima organizacional mejorard, se estima
que la Falta de realizacion personal decaerd, y viceversa, si el Clima Organizacional no
mejorase, la Falta de realizacion personal se incrementara. Finalmente, este resultado

por ser altamente significativo se puede generalizar en poblaciones similares, por
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ejemplo, en agencias financieras de otras provincias o distritos. Lo mismo que
menciono Flores (2017) haciendo mencion que toda empresa donde exista falta de

realizacion personal seréa perjudicado el clima organizacional.
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CAPITULO V

Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

Al desarrollar el andlisis de la informacidn y el contraste con los objetivos de la
presente investigacion. Se puede concluir con lo siguiente:

El objetivo general buscaba dar respuesta a si existe una relacion entre clima
organizacional y el sindrome de burnout de los clientes internos de una financiera en la
ciudad de Pucallpa, 2019. El resultado del Coeficiente de Correlacion Rho de
Spearman, es de -0.510 lo que indica que es una relacion negativa e inversa, mientras
que el p valor es igual a 0.004 (p<0.05), por lo que la relacion es altamente significativa,
lo que indica que, si el Clima organizacional mejoraréa, se estima que la percepcion del
Sindrome de burnout decaerd, y viceversa, si el Clima Organizacional no mejorase, la
percepcion del Sindrome de Burnout se incrementara

El primer objetivo especifico buscaba determinar la relacion entre clima
organizacional y el agotamiento emocional de los clientes internos de una financiera en
la ciudad de Pucallpa, 2019. El resultado del Coeficiente de Correlacion Rho de
Spearman, es de -0.643 lo que indica que es una relacion negativa e inversa, mientras

que el p valor es igual a 0.000 (p<0.05), por lo que la relacion es altamente significativa,
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lo que indica que, si el Clima organizacional mejorard, se estima que el Agotamiento
emocional decaerd, y viceversa, si el Clima Organizacional no mejorase, el
Agotamiento emocional se incrementara.

El segundo objetivo especifico busca determinar la relacion entre clima
organizacional y la despersonalizacion de los clientes internos de una financiera en la
ciudad de Pucallpa, 2019. El resultado del Coeficiente de Correlacién Rho de
Spearman, es de -0.578 lo que indica que es una relacion negativa e inversa, mientras
que el p valor es igual a 0.001 (p<0.05), por lo que la relacion es altamente significativa,
lo que indica que, si el Clima organizacional mejorard, se estima que la
Despersonalizacion decaerd, y viceversa, si el Clima Organizacional no mejorase, la
Despersonalizacion se incrementara
El tercer objetivo especifico busca determinar la relacion entre la percepcion del clima
organizacional y la falta de realizacion personal de los clientes internos de una
financiera en la ciudad de Pucallpa, 2019. El resultado del Coeficiente de Correlacion
Rho de Spearman, es de -0.468 lo que indica que es una relacion negativa e inversa,
mientras que el p valor es igual a 0.009 (p<0.05), por lo que la relacion es altamente
significativa, lo que indica que, si el Clima organizacional mejorard, se estima que la
Falta de realizacion personal decaera, y viceversa, si el Clima Organizacional no

mejorase, la Falta de realizacion personal se incrementara.

5.2 Recomendaciones

e Unarecomendacion muy importante es poder tener una oficina del cuidado del
colaborador interno, donde se pueda tener personal calificado para poder, medir el
clima organizacional del trabajador, asi también, se pueda velar por la salud

emocional de los trabajadores.
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Se recomienda establecer proyectos para el mejoramiento del clima organizacional

dentro de la empresa.

Considerar al trabajador dentro de los planes de la investigacion y de ese modo

establecer una relacion de compromiso y sienta el trabajador que es parte de esta.

Establecer claramente las reglas y procesos necesarios a cumplir por cada area y asi

los trabajadores puedan realizar sus actividades de la mejor forma.

En el aspecto de la investigacion, se recomienda, desarrollar investigaciones que
brinden informacidn de primera mano, y poder abarcar otras agencias y poder

comparar resultados, con la investigacion realizada.
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Anexos

Anexo 1. Instrumentos

Encuesta de Clima organizacional y Sindrome de burnout

El objetivo de esta encuesta es para evaluar la percepcién del clima organizacional y el sindrome de
Burnout de los clientes internos de una Financiera en la Ciudad de Pucallpa, durante el periodo 2019.
Para que los resultados de la investigacion sean validos y fiables necesitamos obtener el mayor nimero de
respuestas posibles, por eso desde ahora le manifestamos nuestro mas sincero agradecimiento. Asimismo,
le garantizamos que los datos que nos proporcionen seran absolutamente confidenciales y para uso
exclusivamente académico.
Datos generales
Informacidn personal:

1. Sexo: Masculino ()

2. Edad

3. Estado Civil: Soltero/a ( ) Casado/a ( ) Divorciado/a ( ) Conviviente ( )

Femenino ( )

Informacidn profesional:
4. Carrera profesional: Administracion ( ) Contabilidad ( ) Economia ( )
Ingenieria de Sistemas ( ) Derecho( ) Oftracarrera( )

5. Afios de servicio en la organizacion:

6. Area donde labora
Operaciones () Créditos( ) Otro( )

7. Régimen laboral

Contratado () Plazo indefinido ( ) Otra modalidad ( )

Cada item tiene cinco posibles respuestas, marque con una X el ndmero de la columna que corresponda a
su respuesta.

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
TED ED NND DA TDA
Clima organizacional TED| ED |NND| DA | TDA

1. Existen oportunidades de progresar en la institucion.

2. Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo.

3. Los objetivos de trabajo son retadores.

4. Se participa en definir los objetivos y las acciones para lograrlo.

5. Mi grupo de trabajo, funciona como un equipo bien integrado.

6. Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo o mejor que se
puede.

7. Los objetivos del trabajo estan claramente definidos.

8. Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras.

9. El trabajo se realiza en funcion a métodos o planes establecidos.

10. Se reconocen los logros en el trabajo.

11. Se siente comprometido con el éxito en la organizacion.
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12. En la organizacion, se mejoran continuamente los métodos de
trabajo.

13. Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la
organizacion.

14. Los trabajadores estan comprometidos con la organizacion.

15. Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.

16. Los productos y/o servicios de la organizacion, son motivo de
orgullo del personal.

17. La organizacion es buena opcion para alcanzar calidad de vida
laboral.

18. Se conocen los avances en las otras areas de la organizacion.

19. La organizacion tiene un involucramiento laboral.

20. Existe un trato justo en la institucion.

21. El superior brinda apoyo para superar los obstaculos que se
presentan.

22. El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.

23. La evaluacion que se hace del trabajo, ayuda a mejorar la tarea.

24. Se valora los altos niveles de desempefio.

25. Los supervisores expresan reconocimiento por los logros.

26. Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y
desarrollarse.

27. Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo
del personal.

28. Existe buena administracion de los recursos.

29. El Supervisor escucha los planteamientos que se le hacen.

30. La remuneracion esta de acuerdo al desempefio y los logros.

31. Los comparieros de trabajo cooperan entre si.

32. En mi oficina o lugar de trabajo, la informacion fluye
adecuadamente.

33. En la oficina, se hacen mejor las cosas cada dia.

34. Los jefes promueven la capacitacién que se necesita.

35. En los grupos de trabajo, existe una relacién armoniosa.

36. Existen suficientes canales de comunicacion.

37. La empresa promueve el desarrollo del personal.

38. Es posible la interaccion con personas de mayor jerarquia.

39. La institucion fomenta y promueve la comunicacion interna.

40. Existe colaboracion entre el personal de las diversas oficinas.

41. Se cuenta con acceso a la informacién necesaria para cumplir con
el trabajo.

42. Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en
tareas de sus responsabilidades.
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43. Se recibe la preparacion necesaria para realizar el trabajo.

44. Las responsabilidades del puesto estan claramente definidas.

45. Se dispone de un sistema para el seguimiento y control de las
actividades.

46. En la institucion, se afrontan y superan los obstaculos.

47. Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

48. Los objetivos de trabajo guardan relacion con la vision de la
institucion.

49. Hay clara definicion de vision, mision y valores en la institucion.

50. Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo.

Cada item tiene siete posibles respuestas, marque con una X el nimero de la columna que corresponda a
su respuesta.

Sindrome de Burnout

Nunca

Pocas
veces al
afo o
menos

Una vez
al mes o
menos

Unas
pocas
veces al
mes

Una vez
ala
semana

Pocas
veces a la
semana

Todos
los
dias

Me siento emocionalmente agotado por
mi trabajo

Cuando termino mi jornada de trabajo
me siento vacio

Cuando me levanto por la mafiana y me
enfrento a otra jornada de trabajo me
siento fatigado

Siento que puedo entender facilmente a
mis feligreses

Siento que estoy tratando a algunos
feligreses como si fueran objetos
impersonales

Siento que trabajar todo el dia con la
gente me cansa

Siento que trato con mucha eficacia los
problemas de mis feligreses

Siento que mi trabajo me esta
desgastando

Siento que estoy influyendo
positivamente en la vida de otras
personas a traves de mi trabajo

10

Siento que me he hecho méas duro con
la gente

11

Me preocupa que este trabajo me esté
endureciendo emocionalmente

12

Me siento con mucha energia en mi
trabajo

13

Me siento frustrado en mi trabajo

14

Siento que estoy demasiado tiempo en
mi trabajo
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15

Siento que realmente no me importa lo
que les ocurra a mis feligreses

16

Siento que trabajar en contacto directo
con la gente me cansa

17

Siento que puedo crear con facilidad un
clima agradable con mis feligreses

18

Me siento estimado después de haber
trabajado muy cercanamente con mis
feligreses

19

Creo que consigo muchas cosas
valiosas en este trabajo

20

Me siento como si estuviera al limite de
mis posibilidades

21

Siento que en mi trabajo los problemas
emocionales son tratados de forma
adecuada

22

Me parece que los feligreses me culpan
de alguno de sus problemas

72




Anexo 2. Matriz de consistencia

Titulo Planteamiento del problema Objetivos Hipdtesis Tipo y disefio | Conceptos centrales
General General General ) Clima
¢ Qué relacion existe entre la percepcion | Determinar la relacion que existe entre | Existe relacion entre la percepcion Tipos

Empoderamiento
organizacional y
compromiso
organizacional en los
trabajadores
administrativos de la
Unidad de Gestion
Educativa Local N°
06 de Vitarte, Lima,
2018.

del clima organizacional y el sindrome
de burnout de los clientes internos de
una financiera en la ciudad de Pucallpa,
2019?

la percepcion del clima organizacional
y el sindrome de burnout de los
clientes internos de una financiera en
la ciudad de Pucallpa, 2019.

del clima organizacional y el
sindrome de burnout de los clientes
internos de una financiera en la
ciudad de Pucallpa, 2019.

Especificos

1. ¢Qué relacion existe entre la
percepcion del clima organizacional
y el agotamiento emocional de los
clientes internos de una financiera
en la ciudad de Pucallpa, 2019?

2. ¢Qué relacidn existe entre la
percepcion del clima organizacional
y la despersonalizacidn de los
clientes internos de una financiera
en la ciudad de Pucallpa, 2019?

3. ¢Qué relacidn existe entre la
percepcion del clima organizacional
y la realizacidn personal de los
clientes internos de una financiera
en la ciudad de Pucallpa, 2019?

Especificos

1. Determinar la relacién que existe
entre la percepcidn del clima
organizacional y el agotamiento
emocional de los clientes internos
de una financiera en la ciudad de
Pucallpa, 2019

2. Determinar la relacion que existe
entre la percepcidn del clima
organizacional y la
despersonalizacidn de los clientes
internos de una financiera en la
ciudad de Pucallpa, 2019.

3. Determinar la relacion que existe
entre la percepcidn del clima
organizacional y la realizacion
personal de los clientes internos
de una financiera en la ciudad de
Pucallpa, 2019.

Especificas

1. Existe relacion entre la
percepcion del clima
organizacional y el agotamiento
emocional de los clientes
internos de una financiera en la
ciudad de Pucallpa, 2019

2. Existe relacion entre la
percepcion del clima
organizacional y la
despersonalizacidn de los
clientes internos de una
financiera en la ciudad de
Pucallpa, 2019.

3. Existe relacion entre la
percepcion del clima
organizacional y la realizacion
personal de los clientes internos
de una financiera en la ciudad de
Pucallpa, 2019.

Correlacional
Disefio

No Experimental

X Y

X Y1
X Y2
X Y3

Area de Estudio
Agencia
financiera
Poblacion y
muestra
Muestreo no
probabilistico
Valoracién
estadistica
Coeficiente de
correlacion de
Rho Spearman

organizacional
Realizacion personal

Involucramiento
laboral

Supervision
Comunicacion

Condiciones
laborales

Sindrome de
Burnout

Agotamiento
emocional

Despersonalizacion

Falta de realizacién
personal
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