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RESUMEN

El presente estudio se ha titulado: RELACION ENTRE SINDROME DE BURNOUT
CLIMA LABORAL EN TRABAJADORES DE LA EMPRESA DE SERVICIOS DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE AREQUIPA, realizado en el afio. 2019. Obijetivo:
Establecer si hay relacion entre el sindrome de burnout y el clima laboral en los
trabajadores de SEDAPAR. Metodologia: Es un estudio de tipo relacional; se utilizé
como técnica el Cuestionario, los instrumentos empleados para la recoleccion de
informacion fueron Formularios de Preguntas: Cuestionario de Clima Laboral (CL-SPC)
y Test de Maslach Burnout Inventory (MBI) autoadministrado; los cuales se aplicaron a
los 116 trabajadores de SEDAPAR. S.A. que laboran en la Gerencia de Servicio al
Cliente, se desarroll6 la investigacion en el mes de marzo. Resultados: En cuanto a
los datos generales, se pudo encontrar que la edad la edad de los trabajadores en su
mayoria es de 31 a 50 afios (62.9%), el 80.2% son de sexo masculino, el 57.8% de la
poblacién en estudio tiene de 11 a méas de 40 afios de tiempo de servicio. En cuanto
al Sindrome de Burnout, los trabajadores investigados, en un 70.7% presenta un nivel
moderado de Burnout, el 15.5% presenta un nivel bajo y el 13.8% un nivel alto. En las
dimensiones: agotamiento emocional, despersonalizacion, realizacion personal, los
trabajadores investigados presentan un bajo riesgo (59.5%, 66.4%, 76.7%),
respectivamente. En cuanto al Clima Laboral observamos que, de los 116 trabajadores
investigados, el 41.4% perciben un clima laboral favorable, el 27.6% considera medio
el clima laboral, el 13.8% considera muy desfavorable el clima laboral, el 12.1%
considera muy favorable el clima laboral y el 5.2% considera desfavorable el clima
laboral. Las dimensiones del clima laboral autorrealizacion, involucramiento laboral,
supervision, comunicacion y condiciones laborales fueron favorables (44.8%, 42.2%,
36.2%, 28.4%, 38.8% respectivamente). En cuanto a la relacién entre ambas variables,
se ha podido comprobar mediante la aplicacion de la prueba de chi cuadrado
(X?=10.01) que el Sindrome de Burnout y el clima laboral no presentan relacién
estadistica significativa (p>0.05). Conclusiones: El sindrome de Burnout que
presentan los trabajadores de SEDAPAR, es de nivel moderado. El clima laboral de los
trabajadores de SEDAPAR es predominantemente favorable. No existe relacion
estadisticamente significativa entre el sindrome de burnout y el clima laboral en los
trabajadores de SEDAPAR.

Palabras claves: Sindrome de Burnout - Clima Laboral — Trabajadores — SEDAPAR
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ABSTRACT

The present study has been entitled: RELATIONSHIP BETWEEN BURNOUT SYNDROME
LABOR CLIMATE IN WORKERS OF THE COMPANY OF SERVICES OF DRINKING
WATER AND SEWAGE OF AREQUIPA, carried out in the year. 2019. Objective: To
establish if there is a relationship between the burnout syndrome and the work environment
in SEDAPAR workers. Methodology: It is a relational study; the Questionnaire was used
as a technique, the instruments used for the collection of information were Question Forms:
CLA-CLS and Maslach Burnout Inventory (MBI) self-administered; which were applied to
the 116 workers of SEDAPAR. S.A. Working in the Customer Service Management, the
investigation was developed in the month of March. Results: Regarding general data, it
was possible to find that the predominant age ranges are from 31 to 50 years old (62.9%),
predominating in males (80.2%), 57.8% of the study population has from 11 to more 40
years of service time. As for the Burnout Syndrome, the researched workers, in 70.7% have
a moderate level of Burnout, 15.5% have a low level and 13.8% have a high level. In the
dimensions: emational exhaustion, depersonalization, personal fulfillment, the researched
workers present a low risk (59.5%, 66.4%, 76.7%), respectively. Regarding the Working
Environment we observe that, of the 116 workers investigated, 41.4% have a favorable
work environment, 27.6% consider the work environment to be medium, 13.8% consider
the work climate very unfavorable, 12.1% consider the climate very favorable and 5.2%
consider the work environment unfavorable. The dimensions of the work environment self-
realization, labor involvement, supervision, communication and working conditions were
favorable (44.8%, 42.2%, 36.2%, 28.4%, 38.8% respectively). Regarding the relationship
between both variables, it has been possible to verify through the application of the chi-
squared test (x? = 10.01) that the Burnout Syndrome and the work environment do not show
a significant statistical relationship (p> 0.05). Conclusions: The Burnout syndrome
presented by SEDAPAR workers is of a moderate level. The labor climate of the SEDAPAR
workers is predominantly favorable. There is no relationship between the burnout syndrome
and the work climate in the workers of SEDAPAR

Key words: Burnout Syndrome - Work Climate - Workers — SEDAPAR
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INTRODUCCION

En tiempos actuales, el significado de Burnout, se hace mas conocido entre los
trabajadores de las empresas, el ritmo de trabajo y las exigencias a los que estan
sometidos tanto en el ambito laboral como personal, condicionan la aparicion de
sentirse “qguemado”, es decir que la gran competitividad e inseguridad laboral asi
como las exigencias del medio, los cambios trascendentales en los enfoques de la
vida y las costumbres, condicionan un ritmo vertiginoso, que genera angustia,
agotamiento emocional, trastornos en los ritmos de alimentacién, actividad fisica y
descanso, con dolencias fisicas, psiquicas y factores de riesgo en la salud de los

individuos del nuevo milenio.

El Clima laboral, que perciba el trabajador, también es importante de considerar
para la empresa, ya que siendo el medio ambiente humano y fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano, este aspecto influye en la satisfaccion del personal
y por lo tanto en la productividad, asegurando de alguna manera la no presencia

en un futuro del Sindrome de Burnout.

Actualmente se debe considerar en mayor dimension al recurso humano que labora
en estamentos estatales de nuestro pais, en este caso en la region Arequipa, en
una empresa emblematica para nuestra sociedad como lo es Servicio de Agua
Potable y Alcantarillado de Arequipa (SEDAPAR), que a través del tiempo ha
afrontado no sélo el crecimiento poblacional, sino que se ha visto afectado por
situaciones internas en cuanto a su manejo, el hecho de no contar con un liderazgo
continuo, afecta el ambiente laboral de sus trabajadores, los cambios y la falta de

capacitacion, los conflictos propios del desarrollo de sus actividades diarias.

Si bien es cierto, dentro de cualquier empresa, se trabaja organizadamente y se
debe controlar el desarrollo del mismo, siendo uno de sus funciones el formar al
trabajador, delimitando y dejando bien en claro la linea de mando y dejando en
claro sus deberes dentro del mismo. El buen funcionamiento contribuirda a que no

surjan conflictos, por lo que se debe ser el sostén de los empleados y no un
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elemento de pura presion. La mayor causa de estrés es un ambiente de trabajo
tenso. Ocurre cuando el modelo laboral es muy autoritario y no hay oportunidad de
intervenir en las decisiones. La atmdsfera se tensa y comienza la hostilidad entre
el grupo de trabajadores. El sentimiento de equipo es indispensable para evitar el

sindrome (1).

Es por ello que se realizd el presente trabajo de investigacion, con el fin de
establecer la relacion entre el sindrome de burnout y el clima laboral en los
trabajadores de la empresa de servicios de agua potable y alcantarillado de

Arequipa.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

RELACION ENTRE SINDROME DE BURNOUT Y CLIMA LABORAL EN
TRABAJADORES DE LA EMPRESA DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE AREQUIPA. 2019

1.2 INTERROGANTES DEL PROBLEMA

A. ¢ Qué niveles tiene el sindrome de Burnout que presentan los trabajadores
de SEDAPAR?

B. ¢ Como perciben el clima laboral los trabajadores de SEDAPAR?

C. ¢Existe relacion entre el Sindrome de Burnout y el Clima Laboral en los
trabajadores de SEDAPAR?

1.3 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.3.1 Campo, Area y Linea de Accién

a. Campo : Ciencias de la Salud
b. Area i Salud Ocupacional y del Medio Ambiente.
c. Linea: Riesgos Psicosociales

1.3.2 Analisis de Variables

VARIABLES INDICADORES SUBINDICADORES MEDICION
1. Cansancio 1.1. Agotamiento
emocional 1.2. Fatiga Alto
1.3. Esfuerzo al trabajar con gente Moderado
1.4. Sensacion de quemado Bajo
Primera variable 1.5. Frustracion

Sindrome de Burnout
(Enfermedad laboral que

Despersonalizacion [1.1. Trato a los compafieros

provoca detrimento de la 1.2. Sensibilidad con la gente Alto
Salud fisica y mental de las 1.3. Endurecimiento emocional Moderado
personas en este caso de 1.4. Sentimiento de Culpa BajO
trabajadores) 3. Realizacion 3.1. Comprension
personal 3.2. Eficacia Alto
3.3. Valoracion de su trabajo Moderado
3.4. Empatia Bajo

3.5. Sensacion de ser activo
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VARIABLES INDICADORES SUBINDICADORES MEDICION
1. Autorrealizacion |1.1. Oportunidades de progreso
1.2. Interés por su éxito
1.3. Participacién en objetivos y
acciones Muy favorable
1.4. Niveles de desempefio Favorable
1.5. Desarrollo personal Media
1.6. Promocion de la capacidad Desfavorable
1.7. Generacion de ideas creativas o Muy desfavorable
innovadoras
1.8. Reconocimiento de logros
2. Involucramiento  [2.1. Compromiso con el éxito
e e o i o |y ot
S Favorable
C - o - Media
2.4. Realizacion de actividades laborales
2.5. ldentidad institucional Desfavorable
~ h o . Muy desfavorable
2.6. Conocimiento vision y mision
2.7. Calidad de vida laboral
3. Supervisién 3.1. Apoyo para superar obstaculos
3.2. Mejoramiento de métodos de trabajo
3.3. Evaluacion mejora el trabajo
Segunda Variable 3.4. Capacitacion adecuada
Clima Laboral 3.5. Responsabilidades del puesto bien Muy favorable
(Es el medio ambiente definidas Favorable
fisico y humano en el que 3.6. Seguimiento y control de las Media
se desarrolla el trabajo. actividades Desfavorable
Influye en la satisfaccion 3.7. Normas y procedimientos como Muy desfavorable
del personal y esta guias de trabajo
relacionado con la forma 3.8. Objetivos del trabajo claros
de relacionarse y la 3.9. Trato justo en la organizacion
cultura de la empresa.)
4. Comunicacion 4.1. Informacién necesaria
4.2. Flujo adecuado de la informacién
4.3. Relacion armoniosa en el grupo de
trabajo Muy favorable
4.4. Suficientes canales de Favorable
comunicacion Media
4.5. Interaccion con personas de mayor | Desfavorable
jerarquia Muy desfavorable
4.6. Se fomenta la comunicacion interna
4.7. Colaboracion entre todo el personal
4.8. Reconocimiento de avances
5. Condiciones 5.1. Cooperacién entre comparieros
laborales 5.2. Objetivos de trabajo retadores
5.3. Toma de decisiones sobre sus
labores
5.4. Trabajo en equipo ll\:/Iuy favorable
. . . avorable
5.5. Oportunidad de realizar mejor el Media
trabajo Desfavorable
5.6. Administracion de los recursos Muy desfavorable
5.7. Remuneracion adecuada y
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1.3.3 Tipo y Nivel de Investigaciéon

Tipo de investigacion  : De campo

Nivel de investigacion : Correlacional, de corte transversal
1.4 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Es un tema pertinente, ya que el estar al servicio del cliente, el personal
esta expuesto a factores de riesgo de tipo psicosocial debido a las
condiciones propias de su labor diaria, en el que, por ende, son proclives a
padecer una de las consecuencias derivadas del estrés cronico al que el
trabajador esta expuesto dia a dia, que es el sindrome de burnout. Ademas
de que la convivencia diaria con jefes y compafieros, puede incidir en cémo

perciben el clima laboral de su centro de labores.

Es un tema de actualidad, ha ido tomando importancia las manifestaciones
de estrés en las profesiones de servicios sociales. Su explicacion se
encuentra probablemente en el auge de profesiones del sector de los
servicios en las economias nacionales. Son cada vez mas las profesiones
gue desarrollan contacto humano con un publico que impone demandas,
tareas y habilidades especificas, aunque también malestares. Lo cual

podria repercutir en la percepcion de un clima laboral desfavorable.

Posee relevancia social, porque es un problema que se vienen presentado
hace mas de tres décadas, desde donde se introdujo el sindrome “estar
guemado” como una respuesta al estrés crénico sufrido en un contexto
laboral, es momento de no verlo s6lo como el diagnéstico o dificultad que
padecen muchos trabajadores, sino como un problema emergente de salud
ocupacional, que aunado a una mala percepcion del clima laboral por parte

de los trabajadores, puede propiciar la mala adaptacion al grupo de trabajo.

La relevancia cientifica esta orientada en lograr una revision teérica del
Sindrome de Burnout que nos sirva para orientar intervenciones
encaminadas a crear politicas publicas que conviertan este problema en

una situacion manejable y se puedan detectar a tiempo los factores
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modificables que lo desencadenan.

Motiva la presente investigacion, poder ubicar el Sindrome de Burnout en
el contexto real de los trabajadores de una entidad publica (SEDAPAR) que
atiende a la poblacion arequipefia, determinar el Clima Laboral existente,
para asi poder proyectar estrategias de prevencion dirigidas al personal y
gue vayan en pro del adecuado manejo del Sindrome de Burnout
relacionado a los factores desencadenantes realmente modificables,
enfocados principalmente en técnicas de autorregulacién, control y gestion

del tiempo, desarrollando habilidades asertivas como solucion al problema.

Es factible de ser realizado, por contar con el apoyo institucional y las

unidades de estudios necesarias.

2. OBJETIVOS

1. Objetivo General
Establecer la relacion entre el sindrome de burnout y el clima laboral en los
trabajadores de SEDAPAR.

2. Especificos

A. Determinar los niveles del sindrome de Burnout que presentan los
trabajadores de SEDAPAR.

B. Precisar el clima laboral de los trabajadores de SEDAPAR.

3. HIPOTESIS

Dado que el clima laboral se encuentra estrechamente ligado con la motivacion
de los miembros de la organizacion, el cual puede ser desgastado por la
presencia del Sindrome de Burnout, que resulta de una sobrecarga por

exigencias de energias, recursos personales o fuerza espiritual del trabajador.

Es probable que existe una relacion directa entre el sindrome de burnout y el
clima laboral en los trabajadores de la Empresa de servicios de agua potable y

alcantarillado de Arequipa (SEDAPAR).
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

A. MARCO CONCEPTUAL
1. SINDROME DE BURNOUT

El trastorno de Burnout es una expresion que podria interpretarse en realidad
como "consumir' y cuyo equivalente en espafiol seria "agotamiento mental",
"presion laboral”, "agotamiento laboral", "debilidad competente", "presion
entusiasta”, "agotamiento por estrés", "Cansancio laboral", "cansancio

competente", "agotamiento competente" y otros (2).

El término "agotamiento” se relaciona con una situacion que se presenta cada
vez con mayor frecuencia entre los profesionales que realizan sus tareas a
través de una relacion directa de persona a personay a largo plazo, que incluye
a todos los trabajadores.

El trastorno de agotamiento se ha caracterizado como una reaccion a la presion
laboral sin fin, hecha de estados mentales antagénicos y sentimientos hacia la
poblacion general con la que uno trabaja (disposiciones de despersonalizacion)
y la parte experta particular de uno (ausencia de reconocimiento experto en el
trabajo) , y ademés a la luz de la experiencia de ser sinceramente agotado (3).

La expresion "trastorno por Burnout" se cre6 en los afios setenta en los Estados
Unidos. En esta linea, la analista social Christina Maslach (4) consideré la
manera en que los individuos confrontaban la energia apasionada en su trabajo,
logrando conclusiones comparables a diferentes encuentros. Estaba ocupada
con técnicas psicologicas llamada despersonalizacion. Estos procedimientos
aluden a como los expertos en bienestar (asistentes médicos y especialistas)
combinan la empatia con la separacion entusiasta, evitando la inclusion con la
enfermedad o patologia exhibida por el paciente vy, utlizando Ila
"deshumanizacion en la autopreservacion”, esto es simplemente manera de
protegerse de las circunstancias angustiantes al reaccionar a los pacientes de

una manera despersonalizada.
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El desarrollo del concepto de Sindrome de Burnout presenta dos fases en su
evolucion historica: una fase pionera, donde el foco estuvo en la descripcion
clinica del sindrome del Sindrome de Burnout, y una fase empirica en que se
sistematizaron las distintas investigaciones para sentar la descripcion
conceptual del fenémeno.

1.1. Psicopatologia

Resumiendo lo antes descrito, se caracteriza las variables psico-socio-
laborales de este elemento clinico, donde tenemos que existen:

A. Antecedentes Externos: Serian aquellos estimulos externos al
individuo que preceden a la conducta y guardan una relacion funcional
con la misma, como: nivel de ruido, contacto con personas, presion en
el trabajo, confort en el trabajo, conflictos interpersonales, sobrecarga
en el trabajo, ambigtedad y conflicto de rol, fuentes de estrés, estado
civil / pareja, caracteristicas situacionales, etc (5).

B. Antecedentes Internos: Se caracterizan como aquellos cambios
estimulantes intraindividuales que van antes de la conducta y que
tienen una asociacion utilitaria con ella. Esta parte del argumento del
Andlisis Funcional del Comportamiento es menos crecida,
relativamente descargada en el campo del agotamiento y en lo que
posiblemente ha afectado una parte dominante de los concentrados
organizados desde la Psicologia de las Organizaciones, y estos son los
ultimos que deben tratarse en el marco autoritario de bienestar. En
realidad, reflexiona sobre dénde se proponen las mediaciones sobre el
agotamiento y tienden a desaparecer por alterar los precursores
externos, que incluyen en un nivel muy basico cambios autoritativos.
Esto supone que se esta desperdiciando una progresion de activos
gue, si se supervisaran mucho, supondrian un alivio y un cambio del
Sindrome de Burnout. Desde una perspectiva clinica, los factores
externos son tan vitales como la elucidacion que hace un sujeto de los

diferentes impulsos producidos por dentro y por fuera. Por lo tanto, en
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diferentes circunstancias, dentro de la base, por ejemplo, se
contemplan estilos intelectuales, locus de control, cercania/no
presencia de mutilaciones subjetivas, cercania/no-aparicion,
pensamientos sin sentido, etc. Como facilitadores o desencadenantes
de practicas no versatiles, consideramos que seria excepcionalmente
valioso para una informacién superior de agotamiento y una
adecuacion en las mediaciones para la investigacion de este tipo de
factores. El tipo de fundamento interior puede aislarse asi en fisioldgico,
motor y subjetivo (el marco de triple reaccion) que, desde la perspectiva
atil (conductual), traera como resultado que una conducta que pueda
ser comprendida como, como lo indica el plan, el problema de conducta
se produce como disecado para funcionar como predecesor de otra
conducta de problema. La posibilidad de que las capacidades naturales
asuman un papel en la disposicion de la conducta y que una notable
desviacion de ella pueda provocar un quebrantamiento de la identidad

esta actualmente completamente resuelta (5).
La forma de vida también tiene sus factores en particular:

Edad: Se plantea que a medida que la experiencia aumente, los
individuos ganan seguridad y la comprension del trabajo y, en
consecuencia, hay menos impotencia ante la presion. Se presentan
tasas de agotamiento en personal que son mas alta en jévenes y que
los efectos secundarios del mismo empiezan aparecer a partir de los
40 afios.

Historia de aprendizaje: Alude a la experiencia que el individuo ha
tenido durante su vida, tanto la experiencia interna como externa y
gue condiciona o intercede las respuestas apropiadas que puede dar

Personalidad: La personalidad se considera como ejemplos de
practicas motrices fisiolégicas y subjetivas que perduran durante
largos periodos de tiempo. En cuanto al aprendizaje, se compara con
la historia de aprendizaje del sujeto, es decir, los proyectos de
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fortalecimiento, disciplina y aniquilacion a los que un sujeto ha estado

sujeto en un marco de tiempo.

Presencia de Signos Psicopatoldgicos: Los individuos con
devocion y responsabilidad individual estdn mas inclinados al
agotamiento. Mantiene que hay signos fisicos, mentales vy
emocionales que un individuo mostrara cuando se encuentre con el
agotamiento. Los efectos secundarios psicosomaticos incluyen:
agotamiento, resfriados, dolores cerebrales, somnolencia, sensacion
de asfixia. Las indicaciones mentales incluyen: irritabilidad, llanto,
neurosis, falta de cuidado.

Estilo cognitivo: En la investigacion del agotamiento, desde un
punto de vista clinico, falta un aprendizaje mas profundo de los
procedimientos psicoldgicos que ocurren en el sujeto, siendo esta la
méas probable debido a la forma en que las revisiones se han
concentrado mas en las reuniones de poblacién que en contornos
exploratorios permiten dar mejores datos sobre el procedimiento, a
pesar de que se trata de la alteracion de una especulacién de
resultados.

Modelos de atribucion: Aunque hay relativamente pocas
investigaciones que demuestren una conexion inequivoca entre el
agotamiento y el estilo atribucional del sujeto, se puede construir, de
manera confiable desde una perspectiva inferencial, que el estilo de
atribucién asume una parte vital. ese agotamiento cumple con las
necesidades para ser aclarado por la pantalla de impotencia.

Estilos de afrontamiento: La adaptaciébn se caracteriza como
aguellos esfuerzos subjetivos y conductuales continuamente
cambiantes que se producen para atender solicitudes particulares
externas y / o internas que se evallan como excedentes o

inundaciones de los activos de la persona

C. Neuro-Fisio-Psicopatologia: Aunque el burnout se compone de estos
tres componentes, consideramos que cada una de las variables en los
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tres niveles de reaccion deberia estar mas delimitada operativamente:

v Nivel Motor: Es el nivel de conducta que depende en su mayor parte
del sistema esqueleto-motor. En este nivel de conducta, las practicas
que aluden a lo que uno hace son diferenciadas, en lugar de lo que
uno siente o considera, que, como veremos mas adelante, enmarcan
los otros dos marcos de reaccion. En este marco de motor, en el MBI

se toman como practicas peligrosas o delegadas de burnout.

v" Nivel Cognitivo: Alude a la disposicién de practicas de lo que el
individuo considera, que depende del sistema sensorial focal, y en el
cual para su investigacion consideraremos tanto lo que se llama auto-
verbalizacion e imagenes, y ademas convicciones esenciales, y
convicciones intermedias (estandares, estados de animo y normas).

v Nivel fisiolégico: Alude al nivel de reaccidon sujeto al sistema
sensorial autbnomo (a pesar de que, como veremos, impacta
adicionalmente en el marco endocrino y resistente) se lo llama de otro
modo un marco emocional, y es la cosa que entendemos, evalla con
mayor lucidez el MBI, ya que la mayor parte de las respuestas
apropiadas de la misma necesidad tienen que ver con este marco.
Por otra parte, no es excepcional que cuando se discute el
agotamiento, el cansancio emocional se considere principalmente
como una bandera fundamental, ya que se obtienen numerosos
modelos de burnout del MBI y se consideran numerosas reacciones
mas en este nivel que el intelectual o el motor. Desde una perspectiva
fisiologica, la reaccién de presion se inicia a nivel del sistema
sensorial y mas tarde se activaran las vias endocrinas. El
procedimiento seria el acompafiante: aparece un factor estresante,
gue es visto por el individuo, provocando una incitacion de la
neocorteza y el marco limbico que crea una reaccion apasionada. En
el momento en que se considera que un refuerzo es debilitante, una
reaccion de actuacion ocurre al nivel del hipotdlamo (alerta) y
confiando en el tiempo que lleva iniciarse, se realizaran 3 tomahawks

de reaccion, para ser especificos: Eje | o Neural , Eje Il o
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Neuroendocrino y Eje lll o Endocrino de los cuales no vamos a
extender, a la luz del hecho de que en la remota posibilidad de que la
realidad del asunto es que son esenciales, también es evidente que

nuestro trabajo es simplemente distinto y no cientifico.
1.2. Fases del Sindrome de Burnout

A. La primera fase de entusiasmo idealista en la que, para nuestro caso,
la enfermera se siente casi omnipotente, capaz de transformar el mundo
y todas sus estructuras; quiere curar a todos los enfermos, ser el

comparfiero perfecto, la enfermera ideal, etc (3).

B. La segunda fase estaria determinada principalmente por el conflicto y
el estrés como consecuencia del choque y del contraste continuo entre
sus ideales y los sucesivos fracasos. La enfermera comienza a sufrir
cada vez con mas frecuencia frustraciones y estrés. Se siente irritable y

cada vez mas agotado fisico y psicolégicamente (3).

C. Latercera fase de distanciamiento de la realidad. Es la fase de burnout
propiamente dicha y consiste en una serie de cambios en la actitud y en
el comportamiento, en un progresivo desinterés emocional en el que
predomina la apatia, la desmotivacion, la actitud cinica, la rigidez, el uso
de los modelos estereotipados y de los procedimientos estandarizados

para todo tipo de usuario.
1.3. Etiologia

La necesidad de aclarar la escena del desorden de burnout (conexion de los
precursores posteriores a sus mediciones), junto con la conveniencia de
coordinarlo en sistemas hipotéticos mas extensos que aclaran su etiologia
de una manera atractiva, ha provocado la presencia de diferentes modelos

hipotéticos (6).

Estos modelos agrupan una progresion de factores, considerados como
precursores y consecuentes del trastorno, y hablan sobre a través de qué
formas las personas llegan a sentirse "consumidas". Los modelos expuestos
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a partir de las contemplaciones psicosociales se pueden organizar en tres

grupos.

A. EIl primer grupo incorpora los modelos creados dentro del sistema de la
hipétesis  socio-subjetiva del yo. Estos modelos piensan

fundamentalmente en dos puntos de vista:

a) Las cogniciones de los individuos influyen en lo que éstos percibeny
hacen y, a su vez, estas cogniciones se ven modificadas por los
efectos de sus acciones, y por la acumulacion de las consecuencias

observadas en los demas.

b) La creencia o grado de seguridad por parte de un sujeto en sus
propias capacidades determinara el empefio que el sujeto pondra
para conseguir sus objetivos y la facilidad o dificultad en
conseguirlos, y también determinara ciertas reacciones emocionales,

como la depresion o estrés, que acompafan a la accion.

B. El segundo grupo retne los modelos explicados a partir de las hipotesis
del comercio social. Estos modelos piensan en los estandares de la
hipotesis del valor. Sugieren que el trastorno por burnout tiene su
etiologia en su mayor parte en la impresion de ausencia de valor o
ausencia de retoma que los sujetos crean a causa del procedimiento de
examen social cuando se establecen las conexiones relacionales. Los
expertos de las administraciones de asistencia establecen relaciones
comerciales (ayuda, agradecimiento, reconocimiento, reconocimiento,
etc.) con los beneficiarios de su trabajo, con sus asociados, con los
gerentes y con la asociacién, y en estas conexiones los deseos de
Equidad o beneficio en esos comercios asumen una parte critica.

En el momento en que los sujetos vean constantemente que contribuyen
mas de lo que obtienen a cambio de su propia inclusion y esfuerzo, sin
tener la capacidad de resolver satisfactoriamente esta circunstancia,

crearan sentimientos de "quemarse" a través del trabajo.
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C. El tercer grupo considera los modelos explicados a partir de la hipotesis
jerérquica. Estos modelos incorporan la base del desorden, las
disfunciones parciales, la ausencia de bienestar jerarquico, la estructura,
la cultura y la atmdsfera autoritaria. Son modelos que se describen con
el argumento de que subrayan la importancia de los factores estresantes
del entorno de la asociacion y de las metodologias de adaptacion
utilizadas como parte de la participacion del "consumo”. Cada uno de
ellos incorpora el trastorno de agotamiento en la funcion como una

reaccion a la presion de trabajo.

En cualquiera de las tres especulaciones, hay un acuerdo sobre la estructura
dimensional del trastorno de agotamiento y estaria compuesto por tres
componentes (4):

Cansancio emocional o agotamiento emocional: Alude a los
sentimientos de sobreesfuerzo y fatiga entusiasta que ocurre debido a las
comunicaciones incesantes que los trabajadores deben mantener al dia

con los clientes y entre ellos.

Despersonalizacion: Deberia crear estados mentales criticos para la
poblacion en general a quienes los trabajadores prestan servicios a las
administraciones. Determina que esta medicién esté relacionada con el
desprendimiento innecesario hacia otros individuos, el silenciamiento, la
utilizacion de estados de animo censuradores, y se esfuerza por sefialar

a los clientes por su propia insatisfaccion (3).

Reducida realizacion personal. Implicaria la pérdida de la confianza en
la satisfaccion individual y la cercania de una autoimagen negativa
posteriormente, frecuentemente desapercibida en circunstancias

desagradables

Se sefiala que el agotamiento emocional representa la dimensién de tension
bésica del Sindrome de burnout; la despersonalizacion expresa el contexto
interpersonal en donde se desarrolla el trabajo del sujeto, y la disminucion
del logro personal, representa la auto evaluacion que realiza el individuo de

su desemperfio laboral y personal.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

1.4. Evolucion del cuadro y sintomatologia asociada

A. Primera Etapa. Hay una incomodidad entre las solicitudes de trabajo y
el material y los recursos humanos de manera que los anteriores superan
a los ultimos mencionados, lo que provoca una circunstancia de intensa

presion.

B. Segunda Etapa. El individuo realiza un esfuerzo excesivo o aplasta el
agente de aceleracion, para ajustarse a las solicitudes. En cualquier caso,
este solitario funciona transitoriamente, comienza a perder el control de
la circunstancia y las indicaciones se muestran como menos
responsabilidad en cuanto al trabajo, la distancia y la disminucion de los

objetivos laborales. Sin embargo, hasta aqui el cuadro es reversible.

C. Tercera Etapa. Realmente se muestra el desorden del agotamiento

experto con los efectos secundarios dilucidantes a los que se incluyen:

a. Psicosomaticos: como dolores cerebrales, agonias osteo-
musculares, malestar gastrointestinal, Ulceras, reduccién de peso,
obesidad, agotamiento sin fin, falta de suefio, hipertension de los

vasos sanguineos y problemas menstruales.

b. Conductuales: como ausentismo laboral, abuso y dependencia de
drogas, alcohol, café y otras sustancias toxicas, consumo elevado de
cigarrillos, problemas conyugales y familiares y conducta de alto

riesgo como conduccién arriesgada.

c. Emocionales: La marca mas caracteristica es el distanciamiento
afectivo hacia los individuos que ha de atender. Incapacidad que
reduce la fijacién y ejecucion, ansiedad, malhumor, mentalidades
sospechosas e incluso desconfianza hacia los clientes, socios y
supervisores. Pueden terminar con un corazon frio, barbaros y

escépticos.

d. Defensivos: El individuo "agotado" niega los sentimientos y practicas
especificados y acusa a los clientes, complices, supervisores, de sus

circunstancias, no lo hace o no puede recibir con éxito a cambio

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

D. Cuarta Etapa: El individuo deteriorado psico-fisicamente, hace que
tenga bajas frecuentes, ausentismos laborales y falta de eficacia en su
tarea, que lo convierte en un peligro mas que en una ayuda para los
destinatarios de sus servicios (7).

1.5. Evaluacioén del Sindrome de Burnout

Se medira con la aplicacion del Cuestionario De Maslach Burnout
Inventory. El Maslach Bumout Inventor)’ (MBI) es un instrumento en el que
se plantea al sujeto una serie de enunciados sobre los sentimientos y
pensamientos con relacion a su interaccion con el trabajo. Es el instrumento
gue ha generado un mayor volumen de estudios e investigaciones, formado
por 22 items que se valoran con una escala tipo Likert. El sujeto valora,
mediante un rango de 6 adjetivos que van de "nunca" a "diariamente”, con
gué frecuencia experimenta cada una de las situaciones descritas en los
items. La factorizacion de los 22 items arroja en la mayoria de los trabajos 3
factores que son denominados agotamiento emocional, despersonalizacion
y realizacion personalizacion y realizacién personal en el trabajo.

Los tres factores han sido obtenidos con muestras de diferentes colectivos
profesionales. Estos factores constituyen las tres subescalas del MBI.

* La subescala de Agotamiento Emocional (Emotional Exhaustion) (EE)
esta formada por 9 items que refieren la disminucién o pérdida de
recursos emocionales o describen sentimientos de estar saturado y

cansado emocionalmente por el trabajo.

» La subescala de Despersonalizacién (Despersonalization) (D) esta
formada por 5 items que describen una respuesta fria e impersonal y falta

de sentimientos e insensibilidad hacia los sujetos objeto de atencion.

e La subescala de Realizacion Personal en el trabajo (Personal
Accomplishment) (PA) estd compuesta por 8 items que describen
sentimientos de competencia y eficacia en el trabajo. Tendencia a evaluar

el propio trabajo de forma negativa y vivencia de insuficiencia profesional.
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Mientras que en las subescalas de Agotamiento Emocional vy
Despersonalizacion las puntuaciones altas corresponden a altos
sentimientos de estar quemado, en la subescala de realizacién personal en
el trabajo las bajas puntuaciones corresponden a altos sentimientos de

qgquemarse.

Se deben mantener separadas las puntuaciones de cada subescala y no
combinarlas en una puntuacién Unica porque no esta claro si las tres pesan
igual en esa puntuacién Unica porque no esta claro si las tres pesan igual en
esa puntuacion unica porque no esta claro si las tres pesan igual en esa
puntuacion unica o en qué medida lo hacen.

En cuanto a lo resultado, tanto el constructo de quemarse como cada una
de sus dimensiones son consideradas como variables continuas y las
puntuaciones de los sujetos son clasificadas mediante un sistema de
percentiles para cada escala. Los sujetos por encima del percentil 75 se
incluyen en la categoria "alto", entre el percentil 75 y el 25 en la categoria

"medio" y por debajo del percentil 25 en la categoria "bajo".
CORRECCION DE LA PRUEBA

Subescala de Agotamiento Emocional. Consta de 9 preguntas. Valora la
vivencia de estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo.

Puntuacion méaxima 54.

La conforman los items 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 y 20. Su puntuacion es
directamente proporcional a la intensidad del sindrome. La puntuacion
maxima es de 54 puntos y cuanto mayor es la puntuacién en esta subescala
mayor es el agotamiento emocional y el nivel de burnout experimentado por

el sujeto.

Subescala de Despersonalizacion. Esta formada por 5 items, que son 5,
10, 11, 15 y 22. Valora el grado en que cada uno reconoce actitudes de
frialdad y distanciamiento. La puntuacién maxima es de 30 puntos y cuanto
mayor es la puntuacion en esta subescala mayor es la despersonalizacién y

el nivel de burnout experimentad por el sujeto.
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Subescala de Realizacion Personal. Se compone de 8 items. Evalta los
sentimientos de autoeficacia y realizacion personal en el trabajo. La
realizacion personal esta conformada por los items 4, 7, 9, 12, 17,18 19y
21. La puntuacion maxima es de 48 puntos y cuanto mayor es la puntuacion
en esté subescala mayor es la realizacion personal, porque en este caso la
puntuacion es inversamente proporcional al grado de burnout. Es decir, a
menor puntuacion de realizacién o logro personal mas afectado esta el

sujeto.

Estas tres escalas tienen una gran consistencia interna, considerandose el
grado de agotamiento como variable continua con diferentes grados de
intensidad. Se consideran que las puntuaciones del MBI son bajas entre 1y
33, media entre 34 y 66 y alta entre 67 y 99.

Aungue no hay puntuaciones de corte a nivel clinico para medir la existencia
0 no de burnout, puntuaciones altas en agotamiento y despersonalizacion y
bajas en realizacion personal definen el sindrome.

Aunque también el punto de corte puede establecerse segun los siguientes
criterios: en la subescala de Agotamiento Emocional (EE) puntuaciones de
27 o superiores serian indicativas de un alto nivel de burnout, el intervalo
entre 19 y 26 corresponderian a puntuaciones intermedias, siendo las
puntuaciones por debajo de 19 indicativas de niveles de burnout bajos o muy
bajo. En la subescala de Despersonalizacion (D) puntuaciones superiores a
|IOserian nivel alto, de 6 a 9 medio y menor de 6 bajo grado de
despersonalizacion. En la subescala de realizacion personal (PA) funciona
en sentido contrario a las anteriores y asi de 0 a 30 puntos indicaria baja
realizacion personal, de 34 a 39 intermedia y superior a 40 da la sensacion

de logro.
MBI (MASLACH BURNOUT INVENTORY)

A continuacion, encontrara una serie de enunciados acerca de su trabajo y
de sus sentimientos en él. Tiene que saber que no existen respuestas
mejores o peores. Los resultados de este cuestionario son estrictamente
confidenciales y en ningun caso accesible a otras personas. Su objeto es
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contribuir al conocimiento de las condiciones de su trabajo y su nivel de

satisfaccion.

A cada una de las frases debe responder expresando la frecuencia con que

tiene ese sentimiento, poniendo una cruz en la casilla correspondiente al

namero que considere mas adecuado.

Alguna | Unavez | Algunas | Unavez | Varias
Nunca |vez al afilo| al mes o | veces al ala veces a la| Diariamente
0 menos | menos mes semana | semana
0 1 2 3 4 5 6

2. CLIMA LABORAL

Si consideramos que el clima laboral se basa en percepciones individuales
gue a menudo se define como los patrones recurrentes de comportamiento,
actitudes y sentimientos que caracterizan la vida en la organizacion, y se
refieren a las situaciones actuales en una organizacioén y los vinculos entre los

grupos de trabajo, los empleados y el desempefio laboral (8).

En un afan por mejorar la produccion de las empresas y el aumento del valor
humano como parte fundamental para el éxito de una organizacion, se ha
incrementado las prestaciones que desarrollen el desempefio laboral entorno

a procesos y resultados (9).

Asi tenemos que el concepto sobre clima organizacional es incluido a la

psicologia organizacional segun Germman (10).

Algunas definiciones ofrecen la importancia y acercamiento al objetivo de

estudio y que demuestren la posicion tedérica del trabajo son:

“El clima organizacional es una cualidad relativamente permanente del
ambiente interno de una organizacidn que: (a) experimentan sus miembros,
(b) influye en su comportamiento y (c) se puede describir en funcién de los
valores de un conjunto particular de caracteristicas (o actitudes) de la

organizacion” (8).
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Otros lo definen como un concepto metaférico derivado de la metodologia,
gue adquiere relevancia en el ambito social cuando las empresas comienzan
a otorgar importancia a los aspectos relacionados con un ambiente de trabajo
satisfactorio para conseguir una mayor produccién en términos cuantitativos

y cualitativos (8).

Los principales factores del comportamiento de un sujeto dentro de una
organizacion, en temas de clima y motivacion, los padres de esta teoria
emplean una evaluacion partiendo de la percepcién del clima laboral ya que
el clima laboral se explica desde como los colaboradores lo perciben en su

organizacion (9).

Por lo tanto, el clima laboral que es la percepcion del colaborador vinculada al
ambiente del contexto laboral, la que accede a la realizaciébn de temas
diagndsticos de orientacion a medidas para prevenir y corregir, fundamentales
para aumentar y reforzar el desarrollo de la evolucién y los productos de una

organizacion (9).

Finalmente, podriamos definir al clima laboral como la imagen figurada que
deriva de la metodologia, que a su vez presenta importancia en el contexto
social cuando las organizaciones comienzan a darle valor agregado al
ambiente de trabajo, adecuado para la mejora de la produccién cualitativo y
cuantitativamente. Por lo tanto, casi siempre la gerencia manipula el clima con
mayor facilidad que la cultura, con el fin de afectar de manera directa el

comportamiento de los empleados.
2.1. Clasificacion del Clima Laboral
A. Clima laboral es muy favorable

Un clima muy favorable, se evidencia cuando el ambiente de trabajo es
positivo, lo cual contribuye a una mejor produccién del equipo y que

estén mas comprometidos con el puesto de trabajo y la empresa.
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B. Clima Laboral Favorable
Un clima laboral favorable, se hace notoria cuando el ambiente laboral es
positivo, en el cual puede desarrollarse el trabajo en equipo en forma

armoniosa, con el logro de objetivos propuestos por la organizacion.

C. Clima Laboral Media
Un clima laboral medio o neutro, es la percepcion que se tiene, cuando el
trabajo se realiza en forma automatica y se da solo por cumplir, sin

mayores esfuerzos para procurar cambios y mejoras

D. Clima Laboral Desfavorable
Un clima laboral desfavorable, se hace notoria cuando el ambiente laboral
es negativo, en el cual se presentan conflictos, falta de cooperaciéon y
solidaridad entre jefes y comparieros.

E. Clima laboral muy desfavorable
Un clima laboral muy desfavorable, se evidencia cuando el trabajo se
vuelve rutinario, se presenta un ambiente cargado de conflictos y de quejas
que no deja desarrollar a los trabajadores en un ambiente adecuado y

armonioso.

2.2. Contribuciones al Clima Laboral:

Existen aportaciones las cuales se consideran importantes para ampliar el

conocimiento sobre clima laboral:

Asi tenemos que se define al clima laboral como la observacion sobre
caracteristicas relacionadas al contexto laboral, lo cual posibilita a ser
diagnosticado, la que conlleva a tomar medidas para prevenir y corregir,
importantes para un estable desarrollo de los procesos organizacionales,

dando los mejores resultados (9).

Por lo que se cuenta con una evaluacion que determina los niveles del
clima laboral, que nos permite evaluar y conocer la percepcion de un
trabajador en su contexto laboral dentro de la empresa, o que mejora la

productividad en las actividades que realiza y una mejor comunicacion con
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los demas colaboradores, posibilitando la realizacion de los objetivos del

sujeto (9).

“El clima laboral, es la constante participaciéon dentro de la organizacion,
desarrollando en los trabajadores que experimenten y a su vez sientan

como es el contexto la que se desarrolla en la organizacién” (11).

“El clima laboral es parte de un contexto psicosocial la que se encuentran
los trabajadores de una empresa, asi también poder exteriorizar el vinculo

con las metas y actividades diarias” (12).

“El clima laboral es el contexto de los trabajadores en el que desarrollan su
trabajo dentro de la organizacion, el clima laboral positivo lo define cuando
el trabajador ejecuta sus tareas laborales en un ambiente apto, la cual

desarrolle sus conocimientos y habilidades” (13).

Asi mismo, Chiavenato manifiesta que la motivacion se vincula con el clima
laboral, ya que cuando trabajador es apropiadamente instruido y prevalece
la motivacion, se fortalece la comunicaciéon y la adhesion de grupo,

fomentando el éxito de la organizacion (14).

Definitivamente, el clima laboral se generé cuando observaron que los
colaboradores perciben de manera diferente el contexto laboral en el que
trabajaban, lo que determina su desarrollo de actividades y actitudes en la
organizacion, también el compromiso, las relaciones entre los
colaboradores, del mismo modo los reforzadores y la estabilidad que se
les da a los colaboradores, ayuda a mejorar y promover el compromiso

hacia sus organizaciones (15).
2.2.1. Factores de Clima Laboral:

Se realizd una clasificacién en su escala de clima laboral, las cuales son

los siguientes factores (9):

Autorrealizacion: Se refiere cuando hay un sentimiento de los
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trabajadores por el cumplimiento de sus objetivos y metas
profesionales y personales en su organizacion, lo que produce un alto
compromiso en sus trabajadores por consiguiente la organizacion

sigue en constante desarrollo y crecimiento (9).

Involucramiento Laboral: Se centra en como los trabajadores
identifican su compromiso y sus valores para con la organizacién y el

desarrollo en esta (9).

Supervision: Se determina por las apreciaciones del desarrollo de la
supervision por parte de los superiores, en la orientacion de las
actividades y el apoyo de estas ya que es fundamente en el desempefio

de la organizacion (9).

Comunicacion: La percepcion de la claridad, coherencia, fluidez y
claridad de la informacion que se transmite en el desarrollo interna de

la organizacion y la atencion a los usuarios y clientes del mismo (9).

Condiciones Laborales: Se determina por lo que provee la
organizacion para el cumplimiento de las actividades diarias como

materiales, recursos econémicos y elementos psicosociales (9).
2.2.2. Caracteristicas del clima laboral:

Las caracteristicas del clima laboral, nos dice también que esta constituye
un conglomerado de factores de una empresa, asi como las peculiaridades
personales de un sujeto puede construir su personalidad, lo cual nos

sefiala las siguientes caracteristicas:
Forma particular de los valores de una o varias situaciones.

Los componentes continuos pueden cambiar, asi el clima puede no

cambiar.

El clima puede ser continuo, pero es constante como la cultura, ya que
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puede modificarse después de particularmente ser intervenido.
Describirlo puede ser dificil, pero los resultados son faciles de identificar.
Genera efectos en la conducta.

Es fundamental y preciso en el comportamiento la cual se refleja en las

actitudes y las perspectivas que son principales en el comportamiento.
2.2.3. Tipos de clima laboral:
Tenemos:

Clima Autoritarismo Explotador: Se caracteriza porque los duefios no
tienen confianza en sus trabajadores por lo que la mayoria de las
decisiones y los objetivos las deciden los jefes de la organizacion y se
distribuye de manera descendente. Por lo que los colaboradores tienen
que laborar dentro de un ambiente de temor, castigos y amenazas.
Presenta una contexto persistente e incierto por la que la comunicacion
de los jefes con los subordinados no se presenta solamente en forma

mandataria y especifica (16).

Clima Autoritarismo Paternalista: Es cuando existe un confianza de los
jefes a subordinados, la mayoria de las decisiones se establecen por los
jefes por otras las determinan en la parte inferior de la organizacion, los
refuerzos y los castigos son utilizados como método de motivacion a los
colaboradores, por otro lado este tipo de clima aporta mucho a las
necesidades de los empleados, aun asi trabajar dentro de la organizacion
se puede percibir el ambiente cémodo, estable y adecuadamente

estructurada (16).

Clima Consultivo: Se identifica por un clima participativo, tiene
confianza con los colaboradores, Las politicas y decisiones son tomadas
por los jefes pero se acepta que los colaboradores inferiores tomen las

decisiones precisas, en cuanto la comunicacion es descendente, los
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reforzadores y castigos eventuales se usan para la motivacion, también
velan por las necesidades sociales de los trabajadores, se considera un

contexto muy dinamico (16).

Clima Participacion en Grupo: se determina por la confianza de los
jefes hacia los subordinados, las decisiones son distribuidas en la
organizacion en general e integrados de buena manera en todos los
niveles jerarquicos, se caracteriza por una comunicacion ascendente o
descendente si no a su vez de forma lateral, los colabores permanecen
motivados y participativos, presenta una bonita relaciéon amical la cual se
determina por la confianza de los jefes con los colaboradores inferiores,
por ultimo este tipo de clima se estable bajo la forma de planeacion

estratégica (16).
2.2.4. Enfoques Tedricos del clima laboral:

Se estipula que el clima laboral es la respuesta subjetiva que los
colaboradores perciben, y que forman parte del estilo voluble de los
administradores y los factores contextuales fundamentales sobre las
tareas, valores, costumbres y la motivacion de los colaboradores de una

organizacion (17).

Asi mismo, Motta refuerza la teoria de la administracion, la cual se enfoca
en que el colaborador debe realizar libremente sus actividades, otorgando
confianza y asi determinen con responsabilidad como ejecutar sus
objetivos y sus metas planteadas, para ello los jefes podran ahorrar en
capacitaciones, ya que el trabajador ya maneja eficientemente sus
actividades (18).

Entonces podemos concluir que el clima laboral es un mecanismo
administrativo fundamental para las decisiones de los jefes, las cuales
genera la incrementacion de la productividad y lograr una mejora continua
(16).
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Los primeros componentes del clima laboral las cuales son:

Responsabilidad: Es la autonomia en la realizacion de las tareas y que
guardan vinculo con la supervision, es también desarrollar actividades

gue nos place hacer y a su vez consideramos importante (17).

Recompensa: Se determina por lo que el colaborador percibe a cambio
de su esfuerzo, como un salario justo y apropiado, de acuerdo a las

actividades que desarrolla (17).

Desafios: En la medida que la organizacién logra sus objetivos, los

desafios reforzaran a mantener un sano clima competitivo (17).

Relaciones: Es el respeto interpersonal, buen trato y la cooperacion,
tiene también relacion con la afectividad, productividad, utilidad y
obediencia (17).

Cooperacion: es el apoyo oportuno, desarrollado por una esencia de
equipo para llegar al cumplimiento de objetivos mutuos vinculados con

los objetivos de la organizacion (17).

Estandares: se determina por un modelo que sefiala su alcance y
cumplimiento, asi mismo fijados con sentimientos de racionalidad justicia
y equidad (17).

Conflicto: Siempre es generado por la desavenencia entre los
colaboradores de la organizacién, generado por diferentes motivos, ya

sea laborales o sociales, mismo nivel o entre jefes y superiores (17).

Identidad: También llamado pertenencia, se define como el orgullo de
permanecer o ser parte de una organizacion la cual labora y la

compenetracion con las metas de la organizacion (17).
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2.2.5. Causas y consecuencias del clima laboral:

Las sus causas y consecuencias pueden ser especificadas, medidas y
delineadas. Se han determinado diferentes factores las cuales pueden
interpretar las distintas caracteristicas vinculadas y de esta manera

desarrollar un mejor clima (19).

A. Causas:
Las politicas externas.
Entorno Social.
La economia.
La tecnologia.
Los valores.
La cultura.
La conducta de la organizacion.
La estructura organizacional.

La manera de liderazgo (16).

B. Consecuencias:
Incremento del animo e interés de los colaboradores.
Mejora las relaciones interpersonales.
Desarrollo del rendimiento individual.
Mayor compromiso con la organizacion y el trabajo.
Mejora la productividad.

Evita los conflictos entre colaboradores (16).
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B. ANALISIS DE ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
1. Internacionales

1.1. Castro-Rivas, L. “Influencia del Clima Laboral en el Sindrome de
Burnout” (Estudio realizado en una Empresa de Produccion de la ciudad
de Quetzaltenango). México, 2012. Tesis de Grado. Universidad Rafael
Landivar. La presente investigacion tuvo dentro de sus objetivos el
determinar la influencia del clima laboral en el Sindrome de Burnout en
el personal de una empresa de produccion de la ciudad de
Quetzaltenango. Se tomo a 50 colaboradores del area administrativa que
representa al cien por ciento del universo comprendidos entre las edades
de 20 a 60 afios, de ambos sexos, con diferente estado civil y nivel
académico. Los instrumentos utilizados fueron: encuesta de 30
preguntas, que evaluo el clima laboral y el test psicométrico Maslach
Burnout Inventory el cual busca determinar la presencia del Sindrome de
Burnout, mediante la medicibn de sus tres escalas: cansancio
emocional, despersonalizacién y realizacion personal. El estudio
concluye que efectivamente la percepcion que los colabores tienen del
clima laboral, influye en el desarrollo de sintomas de estrés, mismos que
pueden avanzar al grado de presentar Sindrome de Burnout. Del 100%
de los encuestados, el 34% coincide en que el clima laboral que se
maneja en la empresa es bueno. De la muestra total, un 12% presento
un indice considerable de padecer a futuro el Sindrome de Burnout. Con
ello se comprueba entonces la hipotesis de investigacion: H1. El clima
laboral de la organizacion es un factor influyente en el Sindrome de
Burnout. Como aporte y recomendacion hacia la empresa, se cred un
programa de actividades jA cuidar su salud! Este incluye charlas
informativas sobre Burnout y motivacion, tips para meditacion, ejercicios
musculares, entre otros, al ponerlo en practica los indices de estrés
disminuiran y con esto evitaran la aparicion del Sindrome de Burnout

(20).
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2. Nacionales

2.1. Bautista-Diaz, G.; Bravo-Saavedra, M. Clima Laboral y su relacién
con el Sindrome de Burnout en los profesionales de la salud del Centro
de Salud Acapulco - Callao 2015. Peru, 2017. Tesis de grado
académico Magister — Universidad César Vallejo. El presente estudio
se denomind “Clima Laboral y su relacién con el Sindrome de Burnout
en los profesionales de la salud del Centro de Salud Acapulco - Callao
2015", fue realizado para obtener el grado académico de Magister en
Salud con Mencion en Gestion en los Servicios de Salud, siendo la
problematica en la siguiente formulacion ¢Qué relacion existe entre el
Clima Laboral y el Sindrome de Burnout en los profesionales de la salud
del Centro de Salud Acapulco Callao — 20157 con el objetivo de
establecer la relacion que existe entre el clima laboral y el Sindrome de
Burnout en los profesionales de la salud del Centro de Salud Acapulco
Callao. El presente estudio utilizé la metodologia de tipo aplicada con
un disefio correlacional, con una muestra de 47 profesionales de la
salud del Centro de Salud Acapulco, se aplico el cuestionario de escala
de clima laboral para la variable 1 y el Inventario Burnout para la
variable 2. Mediante el andlisis, observacion y descripcion de las
variables se establecio la relacion entre la variable clima laboral y
Sindrome de Burnout. Los principales resultados muestran que el
46.8% considera favorable el clima laboral y el 80.9% presenta un
moderado riesgo de Sindrome Burnout, en la prueba de hipoétesis, se
afirmd que existe relacion significativa entre el clima laboral y el
sindrome de Burnout en el Centro de Salud Acapulco, Callao 2015.
(Con un nivel de significancia de 0,05 y Rho de Sperman =0.515 siendo

correlacion negativa media (21).
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3. Local

3.1. Guerra Huanqui, D. Estudio Comparativo del Sindrome de Burnout en
Obstetras de los Centros de Salud “Maritza Campos Diaz” y
“Edificadores Misti”, Octubre — Noviembre. Arequipa 2017. Tesis de
Grado. Resumen: Antecedentes: El término inglés "Burnout”, hace
referencia a una disfuncion psicoldgica que parece suceder de forma
mA&s comun, entre los trabajadores cuya labor se realiza en relacién
directa con la gente. Cuando decimos que un profesional esta
"quemado"”, trataremos de reflejar el hecho de que una situacion
(laboral, familiar o social) le ha sobrepasado, agotando su capacidad
de reaccion de manera adaptiva. Es el final de un proceso continuado
de tension y estrés. Objetivo: Establecer la comparacién del sindrome
de Burnout en Obstetras de los centros de salud I- 1V, Maritza Campos
Diaz y Edificadores Misti. Meétodos: Estudio transversal vy
observacional, se evalud el grado de Burnout segun el cuestionario de
“Maslach Burnout Inventory” en Obstetras de los centros de salud
Maritza Campos Diaz y Edificadores Misti. Resultados: Se encuestaron
a 20 Obstetras, el 60% del centro de salud Maritza Campos Diaz y 40%
del centro de salud Edificadores Misti. En ninguno de los casos las
obstetras que laboran en ambos centros de salud presentan el
sindrome de Burnout no encontrdndose ninguna diferencia estadistica
significativa. Se encontr6 también que el 100% de las Obstetras que
laboran en el centro de salud Edificadores Misti presenta un cansancio
emocional en un nivel moderado. Mientras que solo el 41.7% de las

Obstetras de Maritza Campos Diaz lo presentan (22).

3.2. Roque Llayqui de Soto, T. Relacion entre el Sindrome de Burnout y
el Autocuidado en Taxistas de la Empresa “Turismo Arequipa S.R.L:.
Arequipa, 2017. Tesis de Grado, Universidad Alas Peruanas.
Resumen: El presente estudio se propuso como Objetivo: determinar

la relacion que existe entre el Sindrome de Burnout y el nivel de
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autocuidado en taxistas de la Empresa "Turismo Arequipa S.R.L.",
Arequipa — 2017. Materiales y métodos: el estudio es de tipo
descriptivo correlacional de corte trasversal. La muestra estuvo
conformada por 357 choferes de taxi de la empresa "Turismo
Arequipa", periodo 2016 a 2017. El muestreo fue no probabilistico
censal. Para la prueba de hipotesis se utilizé el indice de correlacion
Tau b de Kendall. Para la variable "Sindrome de Burnout" se utilizd
como instrumento el Inventario de Burnout de Maslach (MBI), y para la
variable "autocuidado" se utiliz6 el Cuestionario de agencia de
autocuidado (Isenberg, 1983); ambos instrumentos han sido validados
a nivel internacional y cuentan con amplio reconocimiento. Resultados:
el 86,8% de los trabajadores de la empresa "Turismo Arequipa S.R.L
presentan el sindrome de Burnout en un nivel medio, el 7,3% tiene un
nivel alto y solo un 5,9% tienen un nivel bajo. El 58,5% de los
trabajadores tienen un nivel de autocuidado bajo, un 40,9% tiene un
nivel medio y solo un 0,6% tienen un nivel de autocuidado alto. Existe
relacion estadisticamente significativa (p-valor = 0,003 < 0,05) entre el
nivel de agotamiento emocional y el nivel de autocuidado; existe
relacion estadisticamente significativa (p-valor = 0,000 < 0,05) entre el
nivel de despersonalizacion y el nivel de autocuidado; existe relacion
estadisticamente significativa (p-valor = 0,000 < 0,05) entre el nivel de
realizacion personal y el nivel de autocuidado. Conclusiones: existe
relacion estadisticamente significativa (p- valor = 0,004 < 0.05) entre el
sindrome de Burnout y el nivel de autocuidado en trabajadores de la

empresa -Turismo Arequipa S.R.L." (23).
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CAPITULO II
METODOLOGIA

1. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE VERIFICACION
1.1 TECNICAS
Para la recoleccion de datos se utiliz el Cuestionario.
1.2 INSTRUMENTO

El instrumento empleado para la recoleccion de informacion fue el Formulario
de Preguntas:

Cuestionario de Clima Laboral (CL-SPC)
Formulario de preguntas denominado Test de Maslach Burnout Inventory

(MBI) autoadministrado

1.3 CUADRO DE COHERENCIAS

TECNICAE
VARIABLES INDICADORES INSTRUMEN ITEMS
TO
Agotamiento 1,2, 3,6, 8, 13,
Emocional Cuestionario 14,16y 20
Primera Variable Alto y
Sindrome de Despersonalizaciéon | Moderado Formulario |5, 10, 11, 15y 22
Burnout Bajo de
Realizacion preguntas |4,7,9,12,17,18
Personal 19y21
Autorrealizacion 1,6,11,16,21,
26,31,36,41,46
Involucramiento 2,7,12,17,22,27,32
laboral Muy favorable 37,42,47
Favorable Cuestionario
Primera Supervision Media y 3,8,13,18,23,28,33
independiente: Desfavorable Formulario |,38,43,48
Clima Laboral Muy de
Comunicacion desfavorable preguntas |4,9,14,19,24,29,
34,39 44,49
Condiciones 5,10,15,20,25,
laborales 30,35,40,45,50
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INSTRUMENTOS

TEST DE MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI) MODIFICADO

Las siguientes son 22 declaraciones que hablan acerca de los sentimientos
relacionados al trabajo. Por favor, lea cada declaracién cuidadosamente y decida
si usted se siente de esa manera acerca de su trabajo. Si usted nunca ha tenido
este sentimiento, escriba un “0” (cero) en el espacio provisto. Si usted ha tenido
este sentimiento, indique cuan frecuente lo ha sentido escribiendo el nimero (del 1
al 6) que mejor describa con qué frecuencia se ha sentido asi. La escala de

frecuencia de los sentimientos es segun sigue:

0 1 2 3 4 5 6
Pocas Una
Una vez al Pocas
veces al pocas Unavez a Todos
Nunca g mes o veces a la .
afno o veces al | la semana los dias
menos semana

menos mes

B) Afirmaciones: MBI

1. Me siento emocionalmente agobiado por mi trabajo.

2. Me siento cansado al final de la jornada de trabajo.

3. Me siento fatigado cuando me levanto por la mafana y

tengo que ir a trabajar

4. Comprendo facilmente como se sienten los pacientes.

5. Creo que trato a algunos pacientes como si fueran objetos

impersonales.

. Trabajar todo el dia con mucha gente es un esfuerzo.

. Trabajo muy eficazmente los problemas de los pacientes.

. Me siento ‘quemado’ por mi trabajo.

©O| 00 N| O

. Creo que influyo positivamente con mi trabajo en la vida de

las personas.

10. Me he vuelto mas sensible con la gente desde que ejerzo

esta profesion

11. Me preocupa el hecho de que este trabajo me endurezca
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emocionalmente.

12. Me siento muy activo.

13. Me siento frustrado en el trabajo.

14. Creo que estoy trabajando demasiado.

15. Realmente no me preocupa lo que le ocurre a mis

pacientes.

16. Trabajar directamente con personas me produce estrés.

17. Puedo crear facilmente una atmosfera relajada con mis

pacientes.

18. Me siento estimulado después de trabajar con mis

pacientes.

19. He conseguido muchas cosas utiles en mi profesion.

20. Me siento acabado.

21. En mi trabajo trato los problemas

22. Siento que los pacientes me culpan por algunos de sus

problemas.

Fuente: MASLACH, C. Y JACKSON, S.E. (1986): Maslach Burnout Inventory.
Manual research Edition. University of California. Consulting Psychologist Press.
Palo Alto.
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CALIFICACION

Para la calificacion del segundo instrumento: Sindrome de Burnout se consideraran
las 3 subescalas con sus respectivos items, que se describen a continuacion. El

valor maximo del item es 6 pts.

Subescala de Agotamiento Emocional. Consta de 9 preguntas. Valora la vivencia
de estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo. Puntuacion
maxima 54.

La conforman los items 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 y 20. Su puntuacién es directamente
proporcional a la intensidad del sindrome. La puntuacion méaxima es de 54 puntos
y cuanto mayor es la puntuacion en esta subescala mayor es el agotamiento
emocional y el nivel de burnout experimentado por el sujeto.

Subescala de Despersonalizaciéon. Esta formada por 5 items, que son 5, 10, 11,
15 y 22. Valora el grado en que cada uno reconoce actitudes de frialdad y
distanciamiento. La puntuacién maxima es de 30 puntos y cuanto mayor es la
puntuacién en esta subescala mayor es la despersonalizacién y el nivel de burnout

experimentad por el sujeto.

Subescala de Realizacion Personal. Se compone de 8 items. Evallta los
sentimientos de autoeficacia y realizacion personal en el trabajo. La realizacion
personal esta conformada por los items 4, 7, 9, 12, 17, 18 19 y 21. La puntuacién
maxima es de 48 puntos y cuanto mayor es la puntuacion en esta subescala mayor
es la realizacién personal, porque en este caso la puntuacion es inversamente
proporcional al grado de burnout. Es decir, a menor puntuacion de realizacién o

logro personal mas afectado esta el sujeto.

Estas tres escalas tienen una gran consistencia interna, considerandose el grado
de agotamiento como variable continua con diferentes grados de intensidad. Se
consideran que las puntuaciones del MBI son bajas entre 1 y 33, media entre 34 y
66 y alta entre 67 y 99.

Aunque no hay puntuaciones de corte a nivel clinico para medir la existencia o0 no
de burnout, puntuaciones altas en agotamiento y despersonalizacion y bajas en

realizacion personal definen el sindrome.
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Aunque también el punto de corte puede establecerse segun los siguientes
criterios: en la subescala de Agotamiento Emocional (EE) puntuaciones de 27 o
superiores serian indicativas de un alto nivel de burnout, el intervalo entre 19 y 26
corresponderian a puntuaciones intermedias, siendo las puntuaciones por debajo
de 19 indicativas de niveles de burnout bajos o muy bajo. En la subescala de
Despersonalizacion (D) puntuaciones superiores a 10 serian nivel alto, de 6 a 9
Moderado y menor de 6 bajo grado de despersonalizacion. En la subescala de
realizacion personal (PA) funciona en sentido contrario a las anteriores y asi de 0 a
30 puntos indicaria baja realizacion personal, de 34 a 39 intermedia y superior a 40
da la sensacion de logro.

La escala de medicion esta dada como dijimos antes, por las categorias de:

- Nunca . O pts

- Alguna vez al afio o menos : 1pts

- Unavez al mes o0 menos . 2 pts

- Algunas veces al mes . 3pts

- Unavez ala semana . 4pts

- Varias veces a la semana s

- Diariamente ~ -BaRIS

Baremo
Cansancio Emocional Despersonalizacion Realizacion Personal
Alto 54 - 27 pts | Alto 30 —-10 pts Alto 48 — 40 pts
Moderado | 26 - 19 pts | Moderado | 9 - 6 pts Moderado | 39 — 34 pts
Bajo 18 -0 pts | Bajo 5 -0pts Bajo 33 -0pts

Calificacion Global

La calificacion de las dimensiones es organizada a través del sistema percentil

asignado a cada dimensién

Nivel Alto o superior :>de 75
Nivel Moderado . 75y 25
Nivel Inferior : <de 25
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ESCALA DE CLIMA LABORAL [CL-SPC]

INSTRUCCIONES:

A continuacion, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con las

caracteristicas del ambiente de trabajo que usted frecuenta.

Cada una tiene cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor

su ambiente laboral. Lea cuidadosamente cada proposicién y marque con un aspa

(X) s6lo una alternativa, la que mejor refleje su punto de lista al respecto. Conteste

todas las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas

ITEMS

Nunca

Poco

Regular

Mucho

Siempre

Existen oportunidades de
progresar en la Organizacion

Se siente comprometido con el
éxito de la Organizacion

El supervisor brinda apoyo para
superar los obstaculos que se
presentan

Se cuenta con acceso a la
informacion necesaria para cumplir
con el trabajo

Los compaiieros de trabajo
cooperan entre si

El jefe se interesa por el éxito de
sus empleados

Cada trabajador asegura sus
niveles de logro en el trabajo

En la organizacién, se mejoran
continuamente los métodos de
trabajo

En mi oficina, la informacion fluye
adecuadamente

10

Los objetivos de trabajo son
retadores

11

Se participa en definir los
objetivos y las acciones para
lograrlo

12

Cada empleado se considera
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factor clave para el éxito de la
Organizacion

13

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

14

En los grupos de trabajo, existe
una relacion armoniosa

15

Los trabajadores tienen la
oportunidad de tomar decisiones
en tareas de sus responsabilidad

16

Se valora los altos niveles de
desempefio

17

Los trabajadores estan
comprometidos con la
organizacién

18

Se recibe preparacion necesaria
para realizar el trabajo

19

Existen suficientes canales de
comunicacion

20

El grupo con el que trabajo,
funciona como una equipo bien
integrado

21

Los jefes de areas expresan
reconocimiento por los logros

22

En la oficina, se hacen mejorar las
cosas cada dia

23

Las responsabilidades del puesto
estan claramente definidas

24

Es posible la interaccién con
personas de mayor jerarquia

25

Se cuenta con la oportunidad de
realizar el trabajo lo mejor que se
puede

26

Las actividades en las que se
trabaja permiten el desarrollo
personal

27

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

28

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

29

En la organizacion, se afrontan 'y
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superan los obstaculos

30

Existen una buena administracién
de los recursos

31

Los jefes promueven la capacidad
es una tarea estimulante

32

Cumplir con las actividades
laborales es una tarea
estimulante.

33

Existen normas y procedimientos
como guias de trabajo.

34

La organizacion fomenta y
promueve la comunicacion interna.

35

La remuneracion es atractiva en
comparacion con la de otras
organizaciones

36

La organizacion promueve el
desarrollo del personal

37

Los productos y/o servicios de la
empresa, son motivos de orgullo
personal

38

Los objetivos del trabajo estan
claramente definidos.

39

El supervisor escucha los
planteamientos que se le hacen

40

Los objetivos de trabajo guardan
relacion con la visién de la
Institucién

41

Se promueve la generacion de
ideas creativas o innovadoras

42

Hay clara definicion de la vision,
mision y valores en la
Organizacion

43

El trabajo se realiza en funcion a
métodos o planes establecidos

44

Existe colaboracién entre el
personal de las diversas oficinas

45

Se dispone con tecnologia que
facilita el trabajo

46

Se reconocen los logros en el
trabajo

a7

La organizacion es una buena
opcién para alcanzar calidad de
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vida laboral

48 | Existe un trato justo en la
organizacion

49 | Se reconocen los avances en
otras areas de la organizacion

50 | La remuneracién esta de acuerdo
al desempefio y los logros

Prueba comprende con 50 items que investiga el clima laboral, esta cuenta con 5

factores: autorrealizacion, involucramiento laboral, supervision, comunicacion y

condiciones laborales, la cual el trabajador tendra que marcar las itemes usando

la escala de Likert donde 1 = ninguno o nunca, 2 = poco, 3 = regular o algo, 4 =

mucho y finalmente 5 todo o siempre.

Calificacion:

Siempre (5)

Mucho (4)

Regular (3)

Poco (2)

Nunca (1)

Baremo Clima Laboral Factores | - V Puntaje
total

Muy favorable 42 - 50 210 - 250
Favorable 34 -41 190 — 209
Media 26 - 33 130 — 169
Desfavorable 18 - 25 90 - 129
Muy desfavorable 10-17 50 - 89
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2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1. UBICACION ESPACIAL

El estudio se realiz6 en la Empresa de Servicios de agua potable y
alcantarillado de Arequipa (SEDAPAR), con domicilio real y legal en Calle

Virgen del Pilar 1701 — Cercado.

2.2. UBICACION TEMPORAL

El horizonte temporal de estudio estuvo referido al mes de marzo a abril del

2019.
2.3. UNIDADES DE ESTUDIO

Las unidades de estudio estuvieron conformadas por los 116 trabajadores

de SEDAPAR. S.A. que laboran en la Gerencia de Servicio al Cliente.

A. Criterios de Inclusién y Exclusiéon

Criterios de Inclusion:

- Trabajadores de ambos sexos

- Trabajadores con mas de 1 afio de vinculo laboral

Criterios de Exclusion:
- Trabajadores en periodo de vacaciones o con licencia por

enfermedad.

- Trabajadores que no deseen participar

La muestra final considerada fue de 116 trabajadores.
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3. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE DATOS

3.1. Organizaciéon

Una vez aprobado el proyecto, para efectos de la recoleccion de
datos, se coordiné con el Director de la Empresa de Servicios de agua

potable y alcantarillado de Arequipa.
Se coordiné con la oficina de Recursos Humanos de SEDAPAR.

Se aplico los instrumentos al personal que labora en Oficinas de la

Gerencia de Servicios al Cliente.

Posteriormente se aplicd al personal de campo, los instrumentos

correspondientes.

Recoleccion de la informacion
3.2. Recursos:

a) Humanos:

Investigador

b) Materiales:

Material de estudio bibliografico
Fotocopias de los Instrumentos
Laptop

Cuaderno de apuntes
Boligrafos

Internet

c) Econdmicos:

Financiado por el investigador

d) Institucionales:
Empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de

Arequipa (SEDAPAR)
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3.3. Criterios para el manejo de los resultados

A nivel de Recoleccién: Se realizé un vaciado manual del protocolo de

recolecciéon de datos a la matriz.

A nivel de Sistematizacion: Para el procesamiento de datos se
procedera a tabular manualmente los datos recogidos, para luego

convertirlos al sistema digital, para su posterior analisis estadistico.

3.4. Estrategia para manejar resultados

3.4.1. Plan de procesamiento

a) Tipo de procesamiento: En el presente trabajo de investigacion
se optd por un procesamiento mixto (procesamiento electrénico

y procesamiento manual)

b) Operaciones de la Sistematizacion: Se realizara un plan de

tabulacion y un plan de codificacion.
3.5. Validacion del Instrumento

Instrumento validado por:

INSTRUMENTO 1:

El instrumento que se aplico es el Maslach Burnout Inventory — MBI, que
fueron creados por Maslach y Jackson en 1981 (citado en Maslach, 2001).
La version del MBI utilizada es una adaptacién catalana del MBI realizada
por Ferrando y Pérez en 1996 (citado en Garcia y otros, 1999). Este
cuestionario consta de 22 preguntas formuladas de manera afirmativa,
con una escala de frecuencia en que se miden las tres dimensiones del
BO: Agotamiento Emocional, Despersonalizacion y Realizacion Personal
en el Trabajo.

Confiabilidad: Se utiliz6 el método alfa de Cronbach. Este indicador
permite evaluar la confiabilidad de una escala por consistencia interna, y
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se basa en la correlacién promedio entre los reactivos de una prueba. Este
método arroja un indicador que oscila entre 0 y 1. Mientras mayor es el
indice, mayor es la consistencia interna del indicador. Un indice de 0.60 a
0.70 se considera como el limite inferior de la aceptabilidad. Un indice de
0.80 se considera satisfactorio, mientras que indice de 0.90 se considera

muy satisfactorio.

Instrumento 2: La escala de clima laboral, fue hecha en el 2004 por
Sonia Palma Carrillo, como parte de sus labores de docente en la

Universidad Ricardo Palma, Lima, Perd.

Confiabilidad: Los indice de confiabilidad, mediante estimaciones de
confiabilidad como la consistencia interna partiendo de los criterios del
Alpha de Cronbach, para la escala que superan los valores del punto de
corte de 0.70, aprobado como adecuado para los instrumentos
psicoldgicos, esto quiere decir que la escala de clima laboral, revela una
buena consistencia interna ya que presenta un Alpha de Cronbach de
0.962 a nivel general y a nivel de factores muestra en Autorrealizacién un
Alpha de 0.892, Involucramiento laboral muestra un Alpha de 0.790,
Supervision un Alpha de 0.855, Comunicacion demuestra un Alpha 0.835

y por ultimo Condiciones laborales expresa un Alpha de 0.773.

Se hizo un analisis de los items con los criterios para verificar la validez
de la escala de clima laboral (CL-SPC) las cuales los resultados

encontrados estaban dentro del rango de validez de (p>0.25).
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CAPITULO IlI
RESULTADOS Y DISCUSION
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F. RESULTADOS

1. DATOS GENERALES

Tabla 1. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN EDAD

Edad Frecuencia Porcentaje
20 a 30 afios 10 8.6
31 a 40 afios 24 20.7
41 a 50 afos 49 42.2
51 a 60 afios 14 12.1
61 afios a mas 19 16.4
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la tabla 1, podemos observar que el 42.2% de los trabajadores investigados
tienen de 41 a 50 afos, el 20.7% tienen de 31 a 40 afos, el 16.4% de 61 a mas
anos, 12.1% de 51 a 60 afnos, el 8.6% de 20 a 30 afos.

Por lo que podemos deducir que la poblacion en estudio, en un acumulado del
62.9% tienen de 31 a 50 afios.

Grafico 1. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN EDAD
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Tabla 2. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN SEXO

Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 23 19.8
Masculino 93 80.2

Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la tabla 2, podemos observar que los trabajadores investigados en un 80.2%

son varones y el 19.8% son mujeres.

Por lo que podemos indicar, que mas de las tres cuartas partes de la poblacion
en estudio pertenecen al sexo masculino.

Grafico 2. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN SEXO
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Tabla 3. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN TIEMPO DE SERVICIO

Tiempo de Servicio Frecuencia Porcentaje
1 a 10 afios 49 42.2
11 a 20 afios 44 37.9
21 a 30 afios 9 7.8
40 a mas afios 14 12.1
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la tabla 3, se puede observar que el 42.2% de los trabajadores investigados
tienen de 1 a 10 afios de servicio, el 37.9% de 11 a 20 afios, el 12.1% de 40 a mas

afos y el 7.8% de 21 a 30 afios de servicio.

Siendo evidente que el acumulado del 57.8% de la poblacion en estudio tienen de
11 a mas de 40 afos de tiempo de servicio.

Grafico 3. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN TIEMPO DE SERVICIO
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2. SINDROME DE BURNOUT

Tabla 4. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN GRADO GLOBAL DE
SINDROME DE BURNOUT. SEDAPAR. AREQUIPA, 2019

Sindrome de Burnout N° %
Alto 16 13.8
Moderado 82 70.7
Bajo 18 15.5
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la tabla 4, podemos observar que los trabajadores investigados, en un 70.7%
presenta un nivel moderado de Burnout, el 15.5% presenta un nivel bajo y el 13.8%

un nivel alto.

Por lo que podemos deducir, que existe un moderado nivel de estrés laboral en la
poblacién en estudio.

Grafico 4. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN GRADO GLOBAL DE
SINDROME DE BURNOUT. SEDAPAR. AREQUIPA, 2019
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Tabla 5. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
AGOTAMIENTO EMOCIONAL. SEDAPAR. AREQUIPA, 2019

Agotamiento Emocional N° %
Alto 13 11.2
Moderado 34 29.3
Bajo 69 59.5
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la tabla 5, podemos observar que los trabajadores investigados, en un 59.5%
presenta bajo riesgo, el 29.3% presenta moderado riesgo y el 11.2% presentan alto

riesgo en la dimension agotamiento emocional.

Grafico 5. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
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Tabla 6. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
DESPERSONALIZACION. SEDAPAR. AREQUIPA, 2019

Despersonalizacion N° %
Alto 16 13.8
Moderado 23 19.8
Bajo 77 66.4
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la tabla 6, podemos observar que los trabajadores investigados, en un 66.4%
presenta bajo riesgo, el 19.8% presenta moderado riesgo y el 13.8% presentan alto

riesgo en la dimension de despersonalizacion.

Grafico 6. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
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Tabla 7. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
REALIZACION PERSONAL. SEDAPAR. AREQUIPA, 2019

Realizacion personal N° %
Alto 89 76.7
Moderado 12 10.3
Bajo 15 12.9
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la tabla 7, podemos observar que los trabajadores investigados, en un 76.7%
presenta alto riesgo, el 12.9% presenta bajo riesgo y el 10.3% presentan moderado

riesgo en la dimension de realizacion personal.

Grafico 7. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
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3. CLIMA LABORAL

Tabla 8. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN CLIMA LABORAL.
SEDAPAR. AREQUIPA, 2019

Niveles de Clima Laboral Fr. %
Muy favorable 14 12.1
Favorable 48 41.4
Media 32 27.6
Desfavorable 6 5.2
Muy desfavorable 16 13.8
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la presente tabla, observamos que, de los 116 trabajadores investigados,
el 41.4% presentan un clima laboral favorable, el 27.6% considera media el
clima laboral, el 13.8% considera muy desfavorable el clima laboral, el 12.1%
considera muy favorable el clima laboral y el 5.2% considera desfavorable el
clima laboral.

Grafico 8. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN CLIMA LABORAL.
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Tabla 9. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
AUTORREALIZACION. SEDAPAR. AREQUIPA, 2019

Autorrealizacion Fr. %
Muy favorable 15 12.9
Favorable 52 44.8
Media 29 25.0
Desfavorable 7 6.0
Muy desfavorable 13 11.2
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la presente tabla, observamos que, de los 116 trabajadores investigados,
el 44.8% presentan un clima laboral favorable en la dimension
autorrealizacion, el 25.0% considera media el clima laboral en la dimension
autorrealizacion, el 12.9% considera muy favorable el clima laboral en la
dimension autorrealizacion, el 11.2% considera muy desfavorable el clima
laboral en la dimension autorrealizacion y el 6.0% considera desfavorable el

clima laboral en la dimension autorrealizacion.

Grafico 9. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
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Tabla 10. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
INVOLUCRAMIENTO LABORAL. SEDAPAR. AREQUIPA, 2019

Involucramiento Laboral Fr. %
Muy favorable 21 18.1
Favorable 49 42.2
Media 34 29.3

Desfavorable 6 5.2

Muy desfavorable 6 5.2
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la presente tabla, observamos que, de los 116 trabajadores investigados,
el 42.2% presentan un clima laboral favorable en la dimension involucramiento
laboral, el 29.3% considera media el clima laboral en la dimensién
involucramiento laboral, el 18.1% considera muy favorable el clima laboral en
la dimension involucramiento laboral, el 5.2% considera desfavorable y muy
desfavorable el clima laboral en la dimension involucramiento laboral,

respectivamente.

Gréfico 10. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
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Tabla 11. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
SUPERVISION. SEDAPAR. AREQUIPA, 2019

Supervision Fr. %
Muy favorable 22 19.0
Favorable 42 36.2
Media 33 28.4
Desfavorable 15 12.9
Muy desfavorable 4 3.4
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la presente tabla, observamos que, de los 116 trabajadores investigados,
el 36.2% presentan un clima laboral favorable en la dimension supervision, el
28.4% considera media el clima laboral en la dimensién supervision, el 19.0%
considera muy favorable el clima laboral en la dimensién supervision, el 12.9%
considera desfavorable y el 3.4% muy desfavorable el clima laboral en la

dimensidn supervision.

Gréfico 11. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
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Tabla 12. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
COMUNICACION. SEDAPAR. AREQUIPA, 2019

Comunicacion Fr. %
Muy favorable 30 25.9
Favorable 33 28.4
Media 32 27.6
Desfavorable 6 5.2
Muy desfavorable 15 12.9
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la presente tabla, observamos que, de los 116 trabajadores investigados,
el 28.4% presentan un clima laboral favorable en la dimensién comunicacion,
el 27.6% considera media el clima laboral en la dimension comunicacion, el
25.9% considera muy favorable el clima laboral en la dimensién comunicacion,
el 12.9% considera desfavorable el clima laboral en la dimension
comunicacion, el 5.2% considera muy desfavorable el clima laboral en la

dimensidon comunicacion.

Grafico 12. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
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Tabla 13. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN DIMENSION
CONDICIONES LABORALES. SEDAPAR. AREQUIPA, 2019

Condiciones laborales Fr. %
Muy favorable 14 12.1
Favorable 45 38.8
Media 39 33.6
Desfavorable 6 5.2
Muy desfavorable 15 10.3
Total 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

En la presente tabla, observamos que, de los 116 trabajadores investigados,
el 38.8% presentan un clima laboral favorable en la dimension condiciones
laborales, el 33.6% considera media el clima laboral en la dimension
condiciones laborales, el 12.1% considera muy favorable el clima laboral en
la dimension condiciones laborales, el 10.3% considera desfavorable el clima
laboral en la dimension condiciones laborales, el 5.2% considera muy

desfavorable el clima laboral en la dimension condiciones laborales.

Gréfico 13. TRABAJADORES INVESTIGADOS SEGUN CONDICIONES
LABORALES. SEDAPAR. AREQUIPA, 2019

Porcentaje
N
o

12.1
15 10.3

. - '

Muy Favorable Media Desfavorable Muy
favorable desfavorable

DIMENSION CONDICIONES LABORALES

[€,]

Fuente: Tabla 13

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

4. RELACION DEL SINDROME DE BURNOUT CON EL CLIMA
LABORAL

Tabla 14. RELACION ENTRE EL SINDROME DE BURNOUT Y EL CLIMA
LABORAL EN LOS TRABAJADORES INVESTIGADOS. SEDAPAR.
AREQUIPA, 2019

S.Burnout Alto Moderado Bajo Total

Clima N° % N° % N° % N° %
Laboral

Muy favorable 3 2.6 7 6.0 4 34 14 121

Favorable 2 1.7 40 345 6 52 48 414

Media 6 52 21 181 5 43 32 276

Desfavorable 1 0.9 4 34 1 0.9 6 5.2
4 2

Muy desfavorable 34 10 8.6 1.7 16 138
Total 16 138 82 70.7 18 155 116 100.0

Fuente: Instrumento aplicado por el investigador

x2 = 10.01 NS (x? 5% = 15.05, GL = 8)

En la tabla 14, se observa que del 41.4% de los trabajadores investigados
presentan un clima laboral favorable y 34.5% presentan un nivel moderado de
sindrome de Burnout.

Del 27.6% de los trabajadores investigados presentan un clima laboral medio y
18.1% presentan un nivel moderado de sindrome de Burnout.

Aplicando la prueba de chi cuadrado (X?=10.01) se muestra que el Sindrome de
Burnout y el clima laboral no presentan relacion estadistica significativa (p>0.05).
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Grafico 14. RELACION ENTRE EL SINDROME DE BURNOUT Y EL CLIMA
LABORAL EN LOS TRABAJADORES INVESTIGADOS. SEDAPAR.
AREQUIPA, 2019
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G. DISCUSION

Se parte de una institucién que brinda servicios, en este caso, el servicio de
agua potable y alcantarillado, que haria que el recurso humano, este expuesto
a mayor carga laboral, que puede afectar su salud fisica y mental. A razén de
esta situacién es que se ha realizado el presente estudio y se ha podido

encontrar los siguientes resultados.

En cuanto a datos generales, se pudo encontrar que los rangos predominantes
de edades son de 31 a 50 afos (62.9%), predominando en sexo masculino
(80.2%), el 57.8% de la poblacion en estudio tienen de 11 a mas de 40 afios de

tiempo de servicio.

Castro (20) en su investigacion tomé como unidades de estudio a 50
colaboradores del area administrativa que representa al cien por ciento del
universo comprendidos entre las edades de 20 a 60 afios, de ambos sexos, con

diferente estado civil y nivel académico.

En cuanto al Sindrome de Burnout, los trabajadores investigados, en un 70.7%
presentan un nivel moderado de Burnout, el 15.5% presentan un nivel bajo y el
13.8% un nivel alto. Por lo que podemos deducir, que existe un moderado nivel
de estrés laboral en la poblacion en estudio. En las dimensiones: agotamiento
emocional, despersonalizacién, realizacion personal, los trabajadores

investigados presentan un bajo riesgo (59.5%, 66.4%, 76.7%, respectivamente).

Castro (20) encontré que un 12% presento un indice considerable de padecer
a futuro el Sindrome de Burnout.

Bautista (21) presenta en un 80.9% un moderado riesgo de Sindrome Burnout

Roque (23) en su estudio encontré que el 86,8% de los trabajadores de la
empresa "Turismo Arequipa S.R.L presentan el sindrome de Burnout en un nivel

medio, el 7,3% tiene un nivel alto y solo un 5,9% tienen un nivel bajo.

El Sindrome de Burnout puede evolucionar insidiosamente o subitamente, pero
en ambos casos, las causas han tenido que actuar a lo largo de mucho tiempo
(24).
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El proceso siempre es evolutivo y tradicionalmente se desarrolla por etapas,
constituyendo el cansancio emocional, como la primera de ellas y necesaria.
Algunos investigadores sugieren que el Sindrome de Burnout esta
estrechamente relacionado con este primer componente, debido a que éste
indicador esta mas relacionado a demandas de trabajo que los otros dos

componentes.

En cuanto al Clima Laboral observamos que, de los 116 trabajadores
investigados, el 41.4% presentan un clima laboral favorable, el 27.6% considera
media el clima laboral, el 13.8% considera muy desfavorable el clima laboral, el
12.1% considera muy favorable el clima laboral y el 5.2% considera
desfavorable el clima laboral.

Las dimensiones del clima laboral autorrealizacién, involucramiento laboral,
supervision, comunicacion y condiciones laborales fueron favorables (44.8%,
42.2%, 36.2%, 28.4%, 38.8%, respectivamente).

Castro (20) en su investigacion del 100% de los encuestados, el 34% coincide

en que el clima laboral que se maneja en la empresa es bueno.
Bautista (21)nos muestra que el 46.8% considera favorable el clima laboral

En cuanto a la relacion entre ambas variables, se ha podido comprobar
mediante la aplicacion de la prueba de chi cuadrado (x?=10.01) que el Sindrome
de Burnout y el clima laboral no presentan relacion estadistica significativa
(P>0.05).

En su estudio Castro (20) concluye que efectivamente la percepcion que los
colabores tienen del clima laboral, influye en el desarrollo de sintomas de estrés,
los mismos que pueden avanzar al grado de presentar Sindrome de Burnout.

Bautista (21) afirma que, si existe relacion significativa entre el clima laboral y
el sindrome de Burnout en el Centro de Salud Acapulco, Callao 2015, con un
nivel de significancia de 0,05 y Rho de Sperman=0.515, siendo correlacion
negativa media
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CONCLUSIONES

PRIMERA : EI sindrome de Burnout que presentan los trabajadores de

SEDAPAR, es de nivel predominantemente moderado.

SEGUNDA : ElI clima laboral de los trabajadores de SEDAPAR es

predominantemente favorable.

TERCERA : No existe relacion entre el sindrome de burnout y el clima laboral

en los trabajadores de SEDAPAR.
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RECOMENDACIONES

1. Al Jefe de Recursos Humanos de SEDAPAR, que, en razén a los resultados
obtenidos, se puede promover la realizacion de Campafias integrales de Salud
Ocupacional que atiendan convenientemente a los trabajadores que
presentaron Burnout alto y moderado, prioritariamente, para luego seguir
atendiendo a los trabajadores que se encuentran en areas de mayor riesgo a
sufrir estrés laboral.

2. Al Jefe de Recursos Humanos de SEDAPAR, se le recomienda que, en atencion
a los resultados de la presente investigacion, realice Mafanas deportivas,
Encuentros Familiares, que puedan fortalecer el actual clima laboral existente,
por lo que se deberia realizar una evaluacién de cada area para identificar
donde se percibe el clima laboral desfavorable o muy desfavorable.

3. Alos bachilleres en la Maestria en Salud Ocupacional y del Medio Ambiente de
las Universidades de la Region de Arequipa, sigan investigando sobre temas
similares al presente, para evidenciar como se encuentra la Salud Mental de los
trabajadores de otras empresas.

4. Al Jefe de Recursos Humanos de SEDAPAR, se le sugiere la realizacion de la
Propuestas de Intervencion: “Programa de Prevencion del Estrés Laboral para
Trabajadores”, dirigido a todos los trabajadores que laboran en la Empresa
(Anexo N° 3).
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INVESTIGACION

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



UNIVERSIDAD
CATOLICA '
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN
LA INVESTIGACION

Y O e e de .......... anos de
edad, identificado con DNI ... y con domicilio
........................................................................................... habiéndome

explicado en lenguaje, claro y sencillo sobre el proyecto de investigacion:
RELACION ENTRE SINDROME DE BURNOUT Y CLIMA LABORAL EN
TRABAJADORES DE LA EMPRESA DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE AREQUIPA. 2019, y que dicha investigacion publicara los

resultados guardando reserva de mi identidad.

Estando en pleno uso de mis facultades mentales, acepto participar en la

investigacion para lo cual suscribo el presente documento.

FirMa ... ... D S Huella digital
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PROPUESTA DE INTERVENCION

PROGRAMA DE PREVENCION DEL ESTRES LABORAL PARA
TRABAJADORES

1. JUSTIFICACION

Para muchos trabajadores el estar estresado puede ser una situacion habitual,
el estrés es un fenébmeno psicolégico que afecta la salud mental y la percepcién
del clima laboral, todo esto ha generado la necesidad de convertirlo en objeto
de estudio cientifico durante los dltimos afos; siendo una de las condiciones
gue mas causa estrés en el individuo, su situacion laboral, si estda empleado o
no, si su trabajo le gusta, le apasiona o lo realiza para cubrir sus necesidades
econdmicas, altos niveles de trabajo o produccion en relacién a las horas de
trabajo, posicion de desventaja en relacion a sus comparferos debido a las
habilidades o destrezas, conflictos de interés y ambientes laborales donde hay

roses o mucha competitividad entre comparieros.

Debido a esto las organizaciones deben tener en cuenta el estrés de los
empleados como una situacion que les afecta porque incide en el ausentismo,
nivel de pertenencia, satisfaccion, productividad y proactividad; en torno al
estrés se relaciona el motivo de pérdidas econdmicas, ya que en los
trabajadores es causa de enfermedades, cambios de cargo, desercion laboral,
accidentes e incluso la muerte; en las relaciones interpersonales es causante
del maltrato hacia los otros, deterioro en las relaciones, disolucién familiar,

abuso infantil y la violencia en el hogar.

Por las razones expuestas es que se ha considerado realizar la presente
propuesta de intervencion, que busca prevenir la presencia de estrés laboral en

los trabajadores.
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2. OBJETIVOS
2.1. OBJETIVOS GENERALES:

Reducir y eliminar el estrés laboral en los trabajadores que laboran

en la Empresa SEDAPAR.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar situaciones de estrés laboral en los trabajadores que

laboran en la Empresa SEDAPAR.

Ensefiar estrategias de afrontamiento de estrés para mejorar la
resistencia al estrés en los trabajadores que laboran en la Empresa

SEDAPAR.

3. METODOLOGIA:

Se le administrara a en los trabajadores que laboran en la Empresa SEDAPAR,

a los que se realice el reconocimiento médico-laboral.

Aquellos trabajadores a los que se considere que pueden beneficiarse del
programa, se les invitara a participar y a incorporarse al programa de estrés

laboral si voluntariamente asi lo deciden.

El programa tendra un formato de grupo abierto. El programa consta de 8

sesiones con una duracion de 2 horas cada sesion.

El grupo sera conducido por dos coordinadores, con una metodologia vivencial
y combinada: por un lado, participativa y, por otro, directiva, pero con las
estrategias de realizar preguntas abiertas, ejercer la escucha reflexiva, hacer
resumenes de lo que se va verbalizando y destacar los aspectos positivos y de

cambio.
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4. SESIONES
Semanas | Sesiones Temas Responsable
Primera - Presentacion del programa y de los
sesion participantes
- Informar sobre el estrés laboral, etiologia y 2 Psic6logos
. n ncias.
Primera co secue‘ clas L
- Entrenamiento en relajacién muscular.
semana
Segunda - Andlisis y autoobservacion de la conducta en
sesion el trabajo. 2 Psicélogos
- Entrenamiento en relajacién muscular.
Tercera - Técnicas fisiolégicas de afrontamiento del
sesion estrés
- Entrenamiento en relajacién por induccién y | 2 Psicologos
Segunda respiratoria.
man - — 3
semana  Icyarta - Técnicas cognitivas de afrontamiento del
sesion estrés (deteccidén y cambio de creencias, ideas
y pensamientos irracionales). 2 Psicologos
- Entrenamiento en relajaciéon muscular.
Quinta - Técnicas cognitivas de afrontamiento del
sesion estrés (parada de pensamiento y
autoinstrucciones). 2 Psicélogos
Tercera - Entrenamiento en relajacion por induccién y
respiratoria.
Semana - -
Sexta sesion | - Asertividad
- Entrenamiento en relajaciéon muscular. .
2 Psicélogos
Sétima - Habilidades de comunicacion.
sesion - Entrenamiento en relajacion por induccion y 2 Psicologos
Cuarta respiratoria.
Semana | Octava - Técnica de resolucion de problemas.
sesion - Entrenamiento en relajacion muscular. 2 Psicologos
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5. RESPONSABLES

5.1. Gerente de la Empresa SEDAPAR S.A.
5.2. Jefe de la Oficina de Recursos Humanos

5.3. Jefe de la Oficina de Capacitacion

6. DIRIGIDO

A los trabajadores de la Empresa SEDAPAR

7. PERIODO DE EJECUCION

Se ejecutara en el mes de Junio del afio 2019.

8. INSTRUMENTOS

- Hoja de asistencia
- Material didactico (diapositivas, etc.)

- Material informativo (separatas)
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