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Resumen

El clima laboral es el ambiente de trabajo que se percibe dentro de las organizaciones. Este
concepto se encuentra condicionado por factores propios de la percepcion y caracteristicas de
los empleados y también por las acciones de la empresa. La presente investigacion tuvo como
objetivo, establecer la percepcion del clima laboral de un grupo de supervisores con indicios del
sindrome de burnout en una empresa de Medellin, 2022. El tipo de investigacién corresponde
al enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo-no experimental porque no se manipularon de
forma intencional las variables. Como instrumento para evaluar el clima laboral, se emple6 la
Escala de Clima Organizacional (EDCO), de Acero et al. el cual fue aplicado a una muestra de
doce lideres de la empresa de servicio al cliente. La escala EDCO, contiene 8 subescalas que
valoran caracteristicas especificas del clima organizacional como: relaciones interpersonales,
estilo de direccién, sentido de pertenencia, retribucion, disponibilidad de recursos, estabilidad,
claridad y coherencia en la direccion, y valores colectivos. Los resultados indican que en su
mayoria los lideres sienten aceptacion por parte de sus representantes de cargo, respaldo y
confianza de sus jefes inmediatos. No obstante, en otros aspectos expresaron que obtener
informacion de otras areas de la compafiia, muchas veces se les dificulta, lo que indica que, si
bien existen factores positivos en cuanto a la percepcion del clima laboral, existen otros que
seran necesarios de revisar y ajustar, para llevar a una mejor percepcion de clima

organizacional.

Palabras clave: Sindrome de burnout, clima laboral, organizaciones, lideres de area.



Abstract

The work environment is the work environment that is perceived within organizations. This
concept is conditioned by factors of the perception and characteristics of the employees, but
also by the actinos of the company. The objective of this research was to establish the
perception of the work environment of a group of supervisors with signs of burnout syndrome in
a company in Medellin, 2022. The type of research corresponds to the quantitative approach,
with a descriptive-non-experimental design because it was not variables were intentionally
manipulated. As an instrument to evaluate the work climate, the Organizational Climate Scale
(EDCO), by Acero et al. which was applied to a sample of twelve leaders of the customer
service company. The EDCO scale contains 8 subscales that assess specific characteristics of
the organizational climate such as: interpersonal relationships, management style, sense of
belonging, compensation, availability of resources, stability, clarity and coherence in
management, and collective values. The results indicate that most of the leaders feel
acceptance by their position representatives, support and trust of their immediate superiors.
However, in other aspects they expressed that obtaining information from other areas of the
company is often difficult for them, which indicates that, although there are positive factors in
terms of the perception of the work environment, there are others that will be necessary to

review and adjust, to lead to a better perception of organizational climate.

Keywords: Burnout syndrome, work environment, organizations, area leaders.



Introduccién

Diversos estudios se han desarrollado para determinar el nivel del clima laboral, algunos
se han relacionado con la presencia de burnout. En el presente proyecto, se pretende
establecer la percepcion del clima laboral de un grupo de supervisores con indicios del
sindrome de burnout en una empresa de telefonia y servicio al cliente de Medellin, 2022.

Para esto, se detallan los resultados de las ocho subescalas del clima laboral en un
grupo de supervisores, asi mismo se detallan los resultados del clima laboral teniendo en
cuenta variables sociodemogréficas: edad, sexo y tiempo de permanencia en el cargo.

El documento se estructura en 7 capitulos, tales como: la descripcion de la situacion
problema, los objetivos, justificacion de la importancia del estudio, los marcos que sustentan la
teoria del proyecto, como los antecedentes y el marco conceptual.

Otro capitulo es la metodologia que describe el enfoque, tipo de muestreo, técnicas de
recoleccion, plan de andlisis y procedimiento.

Finalmente, el andlisis de los resultados se presenté en torno a las 8 subescalas
evaluadas mediante los hallazgos de la Escala de Clima Organizacional (EDCO), cuyos autores

son Acero et al. de la ciudad de Santafé de Bogoté, D.C.
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1. Planteamiento del problema

1.1. Descripcion del problema

El clima organizacional, asi como la presencia del sindrome de burnout desencadenan
varios problemas dentro de las organizaciones, de ahi la importancia de conocer su situacion
en el lugar de trabajo.

El desgaste profesional, también conocido como sindrome de burnout, que ya ha sido
integrado a la Clasificacion Internacional de Enfermedades de la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), es una condicién que la empez06 a investigar por primera vez el psicélogo
Freudenberger (1974,) y en las Ultimas décadas ha sido mucho mas estudiado este sindrome a
raiz de los cambios en las organizaciones, la introduccién de nuevas tecnologias, la carga
laboral por nuevos procesos, la competitividad del mundo laboral, entre otros factores (Diaz y
Gomez, 2016).

Este sindrome esta indicado como un trastorno que genera agotamiento fisico y mental,
gue afecta las condiciones intelectuales, psicoemocionales y, en efecto, disminuye la
productividad y eficacia del trabajador (Sociedad Espafiola de Salud y Seguridad en el Trabajo,
2019).

El burnout se da a partir de la exposicion de altos niveles de estrés, que se manifiesta
en agotamiento cronico en quien lo padece, afectando de manera negativa la productividad y la
calidad del servicio que se ofrece a los clientes o usuarios (Jacome, 2016). Actualmente, es
considerado en muchos paises como una enfermedad profesional, y su diagndstico se
establece a través de la presencia de la triada sintomatologia constituida por el cansancio
emocional, la despersonalizacion y la falta de realizacién personal; elementos que se evallan a

través del Maslach Burnout Inventory- MBI (Acero et al., 2006).
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Segun Mouzo (2019) “el burnout afecta hasta un 10% de los trabajadores en el mundo,
y en sus formas mas graves, entre el 2% y el 5%” (p. 1). Ademas, describe este sindrome como
un proceso, mas que como patologia, puesto que, las personas que lo padecen lo van
adquiriendo a partir del compromiso con su trabajo, afectando en gran medida a los empleados
gue tienen cargos relacionados con atencion a los usuarios.

Una investigacion realizada por Arias y Nunez (2015) donde midieron el burnout en
supervisores de seguridad industrial, para ello tomaron una muestra de 58 sujetos y
encontraron que 87% de los evaluados presentan el sindrome.

Por otro lado, el clima organizacional, es un tema de suma importancia para aquellas
empresas competitivas que buscan lograr una mayor productividad y mejora en el servicio que
ofrecen.

El clima organizacional se basa en las percepciones compartidas de cada miembro de
una organizacion, en referencia al trabajo. De acuerdo con Villanueva et al. (2017), un buen
clima laboral hace que las organizaciones funcionen eficientemente, por tanto, es importante
considerar aquellos factores que el trabajador puede percibir de este, como las relaciones
interpersonales que se desarrollan en el ambiente de trabajo, el estilo de direccion, claridad y
coherencia en la direccién, el sentido de pertenencia, la retribucién, la estabilidad,
disponibilidad de recursos y los valores colectivos; dimensiones que se evaltan a partir de la
Escala de clima organizacional (EDCO).

Para Olaz (2013), el clima laboral es una variable que actua entre el contexto
organizativo y la conducta que presentan los miembros de la organizacion, intentando
comprender qué sensaciones experimentan los individuos en el desarrollo de sus actividades
en el entorno del trabajo, por lo que, esta variable “no puede entenderse sin una referencia
expresa al que puede denominarse clima psicolégico, que se encuentra definido en clara

conexion con las conductas y las motivaciones de los trabajadores” (Olaz, 2013, p. 4).
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En Colombia, el panorama frente al clima laboral es preocupante, y esto lo ratifico el
periodico La Republica (2019), al indicar que 8 de cada 10 personas en el pais estan
insatisfechas en su empleo, pues este dato es alarmante, ya que demuestra que el 80% de la
poblacién trabajadora no se siente a gusto en el ambiente y las condiciones en las que laboran,
y esto puede repercutir en el estado emocional de los trabajadores y, ademas, en los
resultados econdmicos esperados en las empresas.

De otro lado, se ha relacionado el burnout con el clima organizacional, y esto, segun
Castro y Medina (2020) se ha convertido en una preocupacion constante dentro de la
psicologia organizacional, puesto que, se ha indagado que el burnout altera la salud de los
trabajadores porgue esta asociada a riesgos psicosociales como carga de trabajo, ritmo laboral
y ambiente, mismos que pueden desencadenar una mala percepcion de clima laboral entre los
colaboradores. Al respecto, Alvarado y Ruiz (2020) sostienen que, muchas de las afecciones
del burnout se manifiestan en el deterioro del clima laboral, a causa de que el trabajador puede
llegar a tener dificultades para relacionarse con sus compareros y superiores y en algunos
casos aislarse del contexto laboral.

En la presente investigacion, se plantea que, en una empresa de telefonia y servicio al
cliente, los supervisores que tienen a cargo grupos de trabajo y que presentan indicios de
padecer burnout demuestran falta de interés en la realizacién de sus funciones diarias, y se
percibe en ellos preocupacion e inseguridad en la toma de decisiones, muchos expresan
inconformidad por la carga laboral, las horas de trabajo extra que realizan y sienten que es
poca la remuneracion econémica y motivacional; situacién que también afecta a quienes estan
a su cargo, generando un ambiente de tension entre el grupo de empleados y malestar con los
mismos lideres.

Teniendo en cuenta la problematica descrita, en la presente monografia se plantea la

siguiente pregunta problematizadora:



1.2. Pregunta de investigacion

¢, Cual es la percepcion del clima laboral de un grupo de supervisores con indicios del

sindrome de burnout en una empresa de Medellin, 20227

13
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2. Justificacion

Las investigaciones consultadas en antecedentes, como el estudio de Lopez (2015), el
de Solis el al (2016), entre otras, demuestran que el sindrome de burnout ocasiona
agotamiento fisico, emocional y mental, y quien tiene indicios de sufrir los sintomas
caracteristicos de este sindrome lo manifiesta negativamente en la satisfaccion personal y
laboral, en el interés por el trabajo, en las relaciones interpersonales, el rendimiento y la calidad
en los servicios y, en consecuencia, estas condiciones afectan el clima organizacional.

Los estudios tanto de burnout como de clima organizacional son de gran importancia en
el campo de la psicologia de las organizaciones, y ciertamente, ambas variables tienen una
relacién directa. En el caso de la presente investigacion, a una muestra de supervisores que
presentaron alto nivel de burnout, se busco revisar como perciben ellos el clima laboral en la
empresa.

Algunos estudios se han interesado en determinar la influencia del sindrome burnout en
el clima organizacional, como el trabajo de Cardona y Rodriguez (2019), quienes se enfocaron
en realizarlo con los trabajadores de gimnasios de entrenamiento funcional. Por otra parte,
Escolastico (2018), en su estudio acerca de la relacién entre el clima organizacional y sindrome
de Burnout de trabajadores administrativos de un municipio de Colombia, establecié que el
clima organizacional y el sindrome de Burnout tienen una correlacion significativa.

Si bien, hasta la fecha se ha estudiado bastante sobre estos temas, es pertinente
también el desarrollo de la esta investigacion, ya que, los estudios consultados se han
realizado mayormente en a nivel internacional y algunos a nivel nacional, aunque en el ambito
local no se identificaron.

Las funciones que deben realizar los supervisores en estas empresas, quienes tienen

grupos de representantes de servicio a su cargo, son siempre de mucha responsabilidad y
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estar en funcién de que los empleados efectien sus labores para asi cumplir las metas. Por
€s0, es tan importante gue exista un buen clima organizacional, en el que estén satisfechos
tanto los lideres como quienes conforman su equipo de trabajo.

Los resultados de esta investigacion, aportaria a que la empresa dedicada al servicio de
telefonia y atencion al cliente, pueda definir, ejecutar y evaluar estrategias de intervencion, que
logren reducir el Burnout en la organizacion, el cual ya se ha identificado en algunos
supervisores, y mejorar las condiciones relacionadas al clima organizacional.

Por otro lado, este trabajo es un referente para que otros investigadores en distintas
disciplinas, como en la psicoldgica, en Seguridad y Salud en el Trabajo, entre otras, realicen
estudios sobre la percepcién del clima laboral de los servidores que presenten cronificacion de
estrés laboral o sindrome de Burnout, enfocandose no solo a estudios de nivel descriptivo, sino
ademas exploratorio y otros alcances de investigacion.

Por ultimo, cabe indicar que, esta investigacion contribuye a ampliar la base de datos de
la Corporacion Universitaria, para los estudiantes y demas integrantes de la comunidad
académica puede servir de referente tedrico y metodologico para el desarrollo de otros estudios

afines a este tema.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Establecer la percepcion del clima laboral de un grupo de supervisores con indicios del

sindrome de burnout en una empresa de telefonia y servicio al cliente de Medellin, 2022

3.2. Objetivos especificos

= |dentificar el nivel del clima laboral que presenta un grupo de supervisores con
sindrome de burnout.

= Detallar los resultados de las ocho subescalas del clima laboral en un grupo de
supervisores con sindrome de burnout.

= Detallar los resultados del clima laboral teniendo en cuenta variables

sociodemogréficas: edad, sexo y tiempo de permanencia en el cargo.
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4. Marco tedrico

En este marco tedrico se describen algunos antecedentes de estudios a nivel
internacional y nacional, ademas, del marco conceptual sobre las categorias que intervienen en

el desarrollo de esta investigacion.

4.1. Antecedentes de investigacion

Las investigaciones que relacionan el clima con el sindrome de Burnout toman cada vez
mas relevancia en el campo de la seguridad y salud laboral, la psicologia y otras disciplinas,
por lo que, a continuacioén, se presentan algunos estudios que han visibilizado esta
problematica.

En el trabajo realizado por Lopez (2015) se identificé el factor psicosocial del sindrome
de burnout en 57 empleados de la Coordinacion General Administrativa y Financiera del
Ministerio de Electricidad y Energia Renovable del Ecuador, y como este influye en el clima
organizacional; es decir, en la motivacion y satisfaccion laboral, las relaciones interpersonales y
la comunicacion entre los servidores.

Para ello, se buscé, primeramente, reconocer si se presenta el sindrome de burnout en
los empleados de dicha area del Ministerio, y luego, determinar si los factores de Clima
Organizacional se afectan por este sindrome. Como técnica se utilizé la observacion directa y
el instrumento fueron cuestionarios. La investigacion es de tipo correlacional, porque se
relaciond la puntuacion obtenida en ambas variables, y el disefio es no experimental.

En los hallazgos, se evidencié un puntaje medio en cuanto al cansancio y agotamiento
por las funciones realizadas en sus puestos de trabajo. Se hall6 ademas que la

despersonalizacion tiene mas influencia con el factor comunicacion y motivacion. Asi mismo,
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carecen de expectativas laborables y generalizada insatisfaccion personal, por tanto, se
concluyé que el Sindrome de Burnout influye en el clima organizacional de las servidoras y
servidores del MEER, por lo que, se recomendé tomar control para contrarrestar el Burnout en
la entidad.

En el estudio realizado por Solis et al (2016) en el afio 2015, en la ciudad de Lima, Perq,
determinaron la relacion entre Clima Organizacional y Sindrome de Burnout a una muestra de
43 profesionales de enfermeria del servicio de emergencia de un Hospital de 11l nivel. Para ello,
recurrieron al enfoque de investigacion cuantitativo, de tipo prospectivo, correlacional de corte
transversal.

Para el analisis de la variable Clima Organizacional, utilizaron la Escala Rensis Likert, y
para el estudio de la variable Sindrome de Burnout, usaron el Inventario de Burnout de
Maslach; ambos validados por expertos a través de la metodologia de focus group. Los
hallazgos indicaron que la edad minima era de 28 afios, la mediana de edad de 35 afios y la
edad maxima de 42 afios. Los datos sobre la variable de Clima Organizacional mostraron un
nivel medio (81.4%) seguido de un nivel alto (18.6%), mientras que el Sindrome de Burnout
mostré un nivel bajo (86%) y nivel medio (14%). Por Ultimo, la relacién entre el Clima
Organizacional y el Sindrome de Burnout fue baja (rho = -0.11).

En la investigacion realizada por Capello (2016), se buscé analizar la correlacion entre
el Clima Organizacional y el Sindrome de Burnout en 242 empleados en edades entre 21 a 60
afos, que laboran en entidades publicas y en empresas privadas de la Ciudad Autbnoma de
Buenos Aires y del Gran Buenos Aires, en Argentina. Inicialmente, se determinaron los datos
sociodemogréficos de la edad de los trabajadores, género, estado civil, nivel educativo, el
ambito de trabajo (privado o publico), antigiiedad en la empresa y la duracion de la jornada

laboral.
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Para evaluar el Clima Organizacional emplearon la adaptacién del cuestionario de Koys
y Decottis (1991), para el analisis del Burnout, utilizaron la adaptacién del cuestionario
“Maslach Burnout Inventory. Las diferencias de género resultaron significativas para el Clima
Organizacional general y para tres subescalas del cuestionario: Cohesién, Apoyo y Equidad,
siendo los hombres los que presentaron una percepcién mayor del Clima Laboral. En cuanto al
Burnout, el género no influyé en ninguna de las tres escalas. En cuanto al Ambitos de Trabajo,
tanto hombres como mujeres no presentaron resultados significativos para el Clima Laboral, ni
para el Burnout.

En el estudio realizado por Pérez y Campana (2019), los autores buscaron determinar la
relacién que existe entre el sentido de pertenencia y la satisfaccion laboral en los trabajadores
de una empresa comercial de telecomunicaciones de Lima Metropolitana, empleando como
instrumentos la Escala de Sentido de Pertenencia de Herrera (2012) y la Escala de Satisfaccion
Laboral de Palma (2005). En los hallazgos, encontraron que existe una relacion positiva y
altamente significativa entre sentido de pertenencia y satisfaccién laboral (r = ,704**, p= 0.00).
De la misma manera, resulté con las dimensiones compromiso, identificacion y motivacion.
Concluyeron, por tanto, que un nivel alto de sentido de pertenencia y sus dimensiones estan
relacionadas con nivel alto de satisfaccion laboral.

Por otra parte, Curo (2020) realiz6 una investigacion en 2019, acerca de la relacién
entre la percepcion del Clima organizacional y el sindrome de Burnout de los clientes internos
de una financiera en la ciudad de Pucallpa, en Perd. La muestra que se determind trabajar
fueron 62 clientes internos.

El enfoque propuesto fue el cuantitativo, no experimental y de corte transaccional-
correlacional causal. El instrumento de recoleccién de informacioén utilizado fue el Cuestionario
de Clima Organizacional propuesto por Carrillo (2004), que evalia 5 dimensiones (realizacion

personal, involucramiento laboral, supervision, comunicacién y condiciones laborales). Los
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resultados mostraron que el Coeficiente de Correlacién Rho de Spearman fue de -0.510, lo que
indica que es una relacién negativa e inversa, mientras que el valor de p fue igual a 0.004
(p<0.05), mostrando una relacion altamente significativa. De manera que, si el clima
organizacional mejora, se estima que la percepcion del sindrome de Burnout decaera, y
viceversa, si el clima organizacional no mejorase, la percepcién del sindrome se incrementara.

En un estudio realizado en 2017 por Escolastico (2018), acerca de la relacién entre el
clima organizacional y sindrome de burnout de los trabajadores administrativos del municipio
Distrital de Laberinto, Per(, empled el enfoque de investigacion cuantitativo de tipo
correlacional, y disefio no experimental.

En los resultados se establece que el clima organizacional y el sindrome de Burnout
muestran una correlacién directa y significativa, que alcanza un indice de 0,722 para el
coeficiente R de Pearson; lo gue equivale a afirmar basado en el coeficiente de determinacion
gue con una significacion menor al 5%, el sindrome de Burnout depende en un 52,1% del clima
organizacional.

A nivel nacional, el estudio desarrollado por Cardona y Rodriguez (2019), buscé
determinar la influencia del sindrome Burnout en el clima organizacional de los gimnasios de
entrenamiento funcional del municipio de Cartago Valle. Para dar cuenta de este objetivo,
primero, propusieron identificar el perfil jerarquizado de las variables que se encuentran
actualmente en el clima organizacional de los gimnasios, determinar el perfil jerarquizado del
sindrome de burnout en los trabajadores, establecer la relacién entre el sindrome de burnout y
el clima organizacional, asi como la relacidn que existe entre el clima organizacional y las
variables edad, nivel de escolaridad y género en los trabajadores.

La investigacion fue de tipo descriptiva usando el método cuantitativo correlacional de
corte transversal. Los sujetos del estudio fueron 50 empleados hombres y mujeres entre los 18-

50 afios, de los tres gimnasios del municipio.
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Algunos autores se han centrado en entender como se percibe por parte de los
trabajadores el ambiente laboral, como el estudio de Ortega (2019), quien realiz6 su
investigacion en la Faculta de Ciencias Natrales y Exactas de una Universidad en Panama,
examinando en cada uno de los participantes (28 participantes entre profesores y
administrativos) como percibian la estructura del programa y las relaciones interpersonales
entre coordinadores, administrativos y apoyo docente. Todos sefialaron que existen buenas
relaciones interpersonales entre los colaboradores y el jefe inmediato y un ambiente de
valoracion, respeto y respaldo en las opiniones, destacando también un sentido de pertenencia,
reconociendo el desempefio de cada uno y su dedicacion en la gestién del programa.

En otras investigaciones, han relacionado el clima organizacional y sindrome de
Burnout, tal como el estudio de Solis et al (2016) quienes, en una muestra de 43 profesionales
de enfermeria evaluaron ambas variables, encontrando en el clima organizacional un nivel
medio, mientras que el sindrome de Burnout mostré un nivel bajo, y la relacién entre el clima
laboral y sindrome de Burnout fue baja (rho = -0.11).

Por el contrario, el estudio de Lopez (2015) acerca de cémo influye el sindrome de
Burnout en el clima organizacional de una entidad publica; especificamente, en la motivacion,
en la satisfaccion personal y laboral, las relaciones interpersonales y la comunicacién entre los
servidores, evidencié un puntaje medio en cuanto al cansancio y agotamiento por las funciones
realizadas en los puestos de trabajo, hallé que la despersonalizacion tiene mas influencia con
el factor comunicaciéon y motivacion, y carecen de expectativas laborables y generalizada
insatisfaccion personal, por lo que, concluyé que el sindrome de Burnout influye de manera
significativa en el clima laboral, recomendando tomar control para contrarrestar el Burnout en la
entidad.

Asi las cosas, son varios los estudios realizados en torno a la percepcion del clima

organizacional y otros que relacionan esta dimension con el sindrome de Burnout; algunos
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demostrando niveles medio y bajo en cuanto a los sintomas del Burnout, mientras otros

estudios demuestran una relacion directa y significativa entre el clima laboral y dicho sindrome.

4.2. Marco conceptual

En este apartado se revisan los referentes conceptuales de las variables que son

tomadas en cuenta en esta investigacion.

4.2.1. Sindrome de burnout

El sindrome de Burnout es un hallazgo que se empez6 a investigar en los afios 70 donde
para este tiempo el mundo laboral comenzé a tener un cambio a raiz de los avances de nuevas
tecnologias, cambios en las organizaciones, inestabilidad laboral, altos indices en el aumento
del desempleo, cargas laborales por nuevos procesos, entre otras. Estos componentes han
permitido que se puedan manifestar nuevos elementos de riesgo que puedan afectar el

bienestar y la calidad de vida de los empleados (Diaz y Gémez, 2016).

La OMC, Organizacién Médica Colegial de Espafia (2019) en la 722 asamblea de
Ginebra destaca que, la Organizacion Mundial de la Salud reconoci6 oficialmente el sindrome
de Burnout o de estar quemado como una enfermedad que se incluye entre las principales
alteraciones en la salud mental y por defecto llevando a un estrés crénico que puede
desencadenar sintomas fisicos, agotamiento emocional y baja productividad en las personas

gue lo padecen.

Burnout, también conocido como sindrome del quemado, fue declarado por la OMS en el

afio 2000, como un componente de riesgo laboral que puede ocasionar implicaciones en la
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salud mental, traer consecuencias negativas en la calidad de vida e inclusive poner en riesgo la
vida de la persona que lo padece. Estos sintomas van mas all porque traen afectacion a nivel
laboral al individuo que lo padece y esto se empieza a manifestar en su baja productividad e
ineficiencia en sus funciones, teniendo resultados negativos en sus actividades y exponiendo a
la empresa a tener pérdidas econdémicas y bajo logro de los resultados a nivel organizacional

Saborio y Hidalgo (2015).

El sindrome de burnout es una alteracion relacionada con el @mbito laboral y sus
sintomas se manifiestan a través de agotamiento fisico y emocional, despersonalizacion y bajo
rendimiento en la productividad laboral (Korczak et al. 2010). Revisando el DSM-V, no existe
aun una definicién sobre el sindrome de burnout, sin embargo, es un diagnéstico muy comdn
en el area de la salud. En esta direccién, Gil y Peir6 (1999) plantean que el sindrome de
guemarse por el trabajo es la manifestacién del estrés laboral crénico donde el sujeto que lo
padece desarrolla una idea de fracaso profesional y a su vez comienza a sentir actitudes
negativas contra las personas que lo rodean laboralmente. Por su parte, Borda et al. (2007)
manifestaron que, en el afio 1961 el sindrome de Burnout fue explicado inicialmente por
Graham Greens y en el afio 1974 el psiquiatra Herbert Freudenberger le da una definicién la
cual se muestra como pérdida de interés por la actividad laboral, qgue se manifiesta inicialmente

en los empleados que tienen diariamente contacto con su trabajo.

Se ha puntualizado que existen diversos elementos que pueden ocasionar desarrollo en
la sintomatologia del Burnout y estos factores pueden darse en personas idealistas, de
mayores ingresos econdmicos, con deseo de prestigio, entre otras, sin embargo, existe un
factor que tiene mas prevalencia que los anteriormente mencionados y es la sobrecarga laboral

Gutiérrez et al. (2006).
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Se debe agregar que también el estrés laboral crénico es una de las formas en las
cuales se manifiesta el sindrome de quemarse en el trabajo y habitualmente tiende a
caracterizarse como un origen de riesgo psicosocial en cualquier entidad laboral Quiceno y
Vinaccia (2007). También, es importante mencionar que el sindrome por quemarse en el
trabajo (SQT) desde un punto de vista psicosocial no se vincula con el estrés psicolégico sino
con estrés laboral crénico el cual va relacionado con la conexién que hay entre los empleados y

los clientes quienes son las personas que reciben los servicios Gil (2007).

4.2.2. Causas y efectos del sindrome de burnout

Es dificil especificar un Unico cuadro de causas para el sindrome de Burnout; sin
embargo, existen elementos que prevalecen y necesitan tener mas atencion.

Dicho lo anterior, unas causas enlazadas al Sindrome de Burnout son actividades que
relacionan al empleado con clientes, horarios excesivos de trabajo, altos niveles de
compromiso con los quehaceres diarios y devaluacién del trabajo realizado (Forbes 2011).
Otras causas que se pueden determinar son una alimentacién inadecuada, alto indice de
contaminacién auditiva, falta de credibilidad ante el entorno laboral, entre otros (Madero et al.
2013). Otros elementos que aportan en la influencia del desarrollo del sindrome de Burnout son
los turnos laborales que se programan en las organizaciones y mas los turnos nocturnos los
cuales son los que presentan mayor impacto y concurrencia del sindrome, la estabilidad del
puesto que se esta desempefando donde las personas con mas indice de riesgo son
pertenecientes al sexo femenino, personas jovenes y personas adultas de mas de 45 afios. La
llegada de tecnologias modernas a las organizaciones también produce diferentes factores que
generan estrés como el miedo a ser reemplazado, mayor control y seguimiento a las funciones

gue se deben cumplir en el rol, necesidad de comprension y conocimiento del nuevo proceso



25

(Apiguan, 2007). Algunos sintomas que se pueden manifestar en el sindrome de Burnout son
sensibilidad excesiva, agotamiento, irritacién y también trastornos del suefio llegando a
ocasionar alteraciones en la conducta de la persona que lo padece, enfermedades fisicas,
mentales e inclusive la muerte (Marrau, 2009).

Seguido a lo anterior, las consecuencias que estan asociadas al sindrome de burnout
pueden contraer afectacion en 3 niveles ya sea fisico, psicol6gico o conductual y se describen
de la siguiente manera segun Moreno, (2007):

Nivel fisico: Se pueden manifestar variaciones cardiovasculares, dolores de cabeza,
malestares gastrointestinales, trastornos del suefio, enfermedades de la piel, disfunciones
sexuales, agotamiento, entre otros.

Nivel psicolégico: Se manifiesta por sentir vacios, bajo nivel de autoestima,
irritabilidad, ansiedad, culpabilidad, desmotivacion, sentimientos negativos hacia si mismo,
entre otros.

Nivel conductual: Se presenta por consumo excesivo de farmacos, café, tabaco o
alcohol, comportamientos agresivos, disminucidn en el nivel de desempefio laboral, problemas
familiares, aislamiento interpersonal, conflictos laborales con los comparieros de la

organizacion, entre otros.

4.2.3. Teorias sobre el sindrome de burnout

De acuerdo con Gil-Monte y Peir6 (1999) citados por Montoya y Moreno (2012).

Desde que se dieron los inicios del sindrome de Burnout (SB) como una construccion
tedrica desde la psicologia han emergido diferentes hipotesis para comprobar la veracidad de
sus componentes y variables psicolégicas y como muestra se tomaron 3 modelos psicosociales

los cuales se puntualizardn a continuacion:
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4.2.4. Teoria sociocognitiva del yo

Esta teoria se identifica por las diferentes funciones del Self (autoeficacia, autoconfianza
y autoconcepto) y dichas funciones cumplen un papel muy importante e influyen en el sujeto

para percibir el resultado de su trabajo y asi brindar una aclaracién del problema.

4.2.4.1. Teoria del intercambio social.
Por otro lado, esta teoria menciona que la razén por la cual se puede desarrollar
también sindrome de Burnout se da por la carencia de igualdad que persuaden los empleados

cuando hacen una comparacion con su entorno social o laboral.

4.2.4.2. Teoria organizacional.

En esta teoria existen 3 variables que son esenciales para que se dé sindrome de
Burnout y son el clima organizacional, la estructura y la cultura, cada organizacion junto con el
area de apoyo social son la parte fundamental porque son las que se encargan de impactar
positiva 0 negativamente el desgaste laboral en sus empleados.

La segunda variable de este estudio es el clima laboral, la cual se describe a

continuacion.

4.2.5. Climalaboral

Cuando se habla sobre el clima organizacional no existe una Unica teoria sobre su
significado, pues es un concepto que se ha dado a investigar recientemente y es por ello que

de su estudio no existe una clara definicién.
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Para iniciar, Olaz (2009) define que el clima laboral son las sensaciones que no se
mencionan normalmente por los empleados hacia la organizacién y que puede mencionarse
desde otros términos como ambiente, atmosfera o aire que se respira en la empresa. Gibson
(1990) citado por Del Toro et al (2011), también manifiesta que el clima organizacional se
define como un conjunto de rasgos que definen una empresa y la caracteriza por ser diferente
a las demas influyendo en los empleados de la organizacion. Otra definicion que se tiene sobre
el clima organizacional es la de Forehand y Gilmer (1964) citado por Castafieda et al (2017),
donde dicen que el buen clima y ambiente laboral se dan desde una buena estructura, nivel
jerarquico y complejidad de la organizacion. El clima organizacional también se determina
como la expresion personal de cada uno de los empleados hacia su trabajo y esta impresion es
la que influye claramente en la productividad de la organizacion (Goncalvez 1997, citado por
Torres et al.,2018). También, clima organizacional para otros autores es un factor
independiente que se responsabiliza de la motivacion, la satisfaccién y la produccién del
empleado en la organizacion (Rada 2004, citando a Toro, 2011). El clima organizacional parte
de la idea de que las personas viven en multiples ambientes con diversos dinamismos que de
manera implicita afectan a la empresa cuando estas ingresan a una vida laboral y se enfrentan

a procesos de interaccion social (Garcia, 2009).

4.2.6. Las dimensiones del clima organizacional

Acero, et al. (2006) disefiaron el cuestionario de Escala de Clima Organizacional
(EDCO) para identificar la percepcion que tienen los colaboradores sobre la organizacion y la
organizacion sobre ellos. En el cuestionario se propuso para evaluar ocho factores del clima

organizacional, que son:
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= Relaciones interpersonales

= Estilo de direccion

= Sentido de pertenencia

= Retribucion

= Disponibilidad de recursos

= Estabilidad

= Claridad y coherencia en la direccién

= Valores colectivos

También, Garcia et al. (2014) manifiestan que la escala WES de Moos, fue desarrollada
en el afio 1974 por Moos e Insel para medir el clima social en las organizaciones, después, en
el afio 2008 esta escala fue actualizada por Moos y qued6 compuesta por tres dimensiones que

estan descritas en la siguiente tabla:
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Tabla 1
Estructura Factorial de la Escala de Clima Social Organizacional (Work Environment Scale,
WES)
Dimension Factor Definicién
| Relaciones Implicacién  Hasta qué punto los individuos se sienten integrados a su trabajo.
Cohesidn Relaciones de amistad y apoyo que existe entre los trabajadores.
Apoyo Estimulo que da la direccidn a sus empleados.
Il Auto Autonomfa  Hasta qué punto la organizacién anima a sus trabajadores a ser auténomos y
tomar decisiones.
realizacion Organizacién = Hasta qué punto el clima estimula la planificacidn y eficacia del trabajo.
Orientacidn hacia la tarea.
Presién El grado en que las demandas del trabajo son altas y el tiempo de presién

1l Estabilidad | Claridad
Cambio
Control
Innovacidn

Confort

domina el ambiente de trabajo.

El grado en que los empleados saben a qué atenerse en su rutina diaria y la
forma explicita de las reglas y politicas.

Grado en que los jefes utilizan reglas para tener controlados a los empleados.
Enfasis en la variedad, el cambio y los nuevos enfogues.

Medida en que el entorno fisico contribuye al entorno de trabajo agradable.

Nota. Tomado de Garcia et al (2014).

4.2.7. Causas de un mal clima laboral

Un mal clima laboral normalmente se puede presentar por las condiciones que tienen

una deficiente calidad en el &mbito laboral. Segun, Vera y Suarez (2018) las causas de un mal

clima laboral se pueden dar por un mal relacionamiento con los superiores o entre los mismos

comparieros trayendo afectacion en el desempefio de la organizacién, también cuando existe

alguna falla dentro del ambiente laboral no hay ningin incentivo moral o econémico que lo

pueda remediar.

Otros factores que pueden afectar el rendimiento por causa de un mal clima laboral y el

estado de animo de los empleados que tiene un impacto de forma negativa pueden ser
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ambientes con poca iluminacion, puestos de trabajo incomodos, oficinas estrechas y sin
ventilacién pudiendo ocasionar riesgos laborales y psicosociales Camacho y Mayorga (2017).

La pagina web Core (s.f) dice que cuando se habla de clima organizacional se habla de
algo que no se puede ver ni tocar pero que esta en todo momento ya que son las percepciones
gue se tienen de una organizacion y las causas de un mal ambiente laboral son liderazgos
ineficientes, falta de comunicacion, carencia de resolucion de conflictos, condiciones precarias
en el trabajo y la desmotivacion. Para otros autores como Olaz (2013) un mal clima laboral
puede tener un sinfin de derivaciones que lo puedan identificar, sin embargo, existen 3
caracteristicas en patrticular y son:

El individuo: Porque su desmotivacion consigue traer un impacto psicolégico que
puede implicar un desorden mental mas agudo generando manifestaciones de trastornos
esquizofrénicos o depresion.

El grupo: Porque las causas del clima toxico se vuelven mas notables y la
productividad y rendimiento a nivel grupal empieza a descender perdiendo el espiritu de trabajo
en equipo.

La organizacion: Porque un mal clima laboral no inicamente estaré afectando al
empleado, sino también a la organizacién y el equipo de trabajo estara inmerso cada vez mas
en un ambiente donde predominar la agresividad.

Los riesgos psicosociales para (Moreno, 2011 citado por Diaz y Carrasco, 2018) son las
circunstancias laborales que tienen alta posibilidad de afectar y atentar contra la parte fisica,
social o mental del empleado, siendo estos 3 puntos los que mas impactan la salud del
trabajador y otros autores como (Tous et., al 2011 citados por Diaz y Carrasco 2018) infieren
gue estos riesgos psicosociales no solo perturban el bienestar de las personas sino también,
predominan de forma negativa el rendimiento y productividad del trabajador; a continuacion se

observa en la tabla 2, los riesgos psicosociales del clima laboral.
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Riesgos psicosociales del clima laboral

Dimensiones Sub- dimensiones Drescripeitn
Exigencias Exigencias Cantidad o volumen de trabajo exigido contrastado con el tiempo disponi-
Psicologicas Cuantitativas ble para realizarlo.
Exigencias Exigencias sobre diferentes procesos mentales (atencion, memona, decisio-
Cognitivas nes) y responsabilidad por las consecuencias de lo que se hace.
Exigencias Exigencias para no involucramos en la situaciin emocional que sc denva
emocionales de las relaciones interpersonales que implica el trabapo, especialmente
en aquellas ocupaciones en la que se prestan servicios a las personas y se
pretende inducir cambios en ellas
Exigencias de Demanda de ocultamiento de las emociones que surgen en ¢l transcurso del
esconder emociones  trabajo, normalmente ante la presencia de olras personas.
Exigencias Exigencias laborales que significan utilizar los sentidos, en especial la
sensoriales visifin, con una alta atencidn y alena a los detalles.
Trabajo activoe  Influencia del trabajo Margen de autonomia respecto al contenido y 1as condiciones de rabajo
y desarmollo de (secuencia de la tarea, métodos a utilizar, tareas a realizar, cantidad de
habilidades trabajo, horarios. eleccidn de compafieros).
Posibilidades de 5S¢ cvaliia si ol trabajo cs fuentc de oponunidades de desarmollo de las
desarrollo habilidades v conocimientos de cada persona.
Control sobre el Posibilidad de pausar o intermmpir momentancamente la tarea, sea para
tiemipo de trabajo un descanso breve, por atender obligaciones personales o para tomar
VACHCIONeS.
Sentido del trabajo Relacionar ¢l trabajo con valores v objetivos trascendentales.
Integracion en la Identificacidn de cada persona con la empresa o institucidn en general. No
Cmpresa se refiere al contenido del rabajo en si
Apoyo social Clandad del rol Crado de dehnicion de las acciones v responsabilidades del puesto de

en la empresa

trabajo.

v calidad del Conilcto del mol

liderazgo

Exigencias confradicionas que s¢ presentan en el irabajo que pucden gene-
rar conflictos de cardcter profesional o ético, cuando las exigencias de lo
que hay que hacer son diferentes de las normas v valores personales

Calidad de liderazgo

Conductas v atributos del jefe o supervisor directo que permiten juzgar su
valor como lider. Incluye la capacidad de dinimir conflictos, planificar v
distribuir el trabajo en forma ecudnime, prescupacidn por el bienestar de
sus subordinados v habilidades de comunicacidn.

Compensaciones

Calidad de Ta HKelaciones con Tos companeros de trabajo que se expresan tanto en formas

relaciin con de comunicacidn como en la posibilidad de recibir el tpo de ayuda para

companeros realizar el trabajo en el momento adecuado, asi como ¢l sentido de perte-
Nencia a un equipo.

Calidad de la Atmbutos tanto del jefe directo como de la organizacion en general gue

relaciin con sus posibilita recibir ¢l tipo de ayuda e informacidn gue se necesita ¥ en el

SUPETIONRES momento adecuado para realizar el trabajo.

Estima Reconocimiento ¥ apoyo de bos superiores v compafieros por el esfuerzo

realizado para desempefar el trabapo. Incluye recibir un trato justo

Dwoble Presencia

Inseguridad respecto
a las condiciones del
Conirato

Preocupacién por las condiciones del contrato, estabilidad o renovacion,
varaciones del sueldo, formas de pago del sueldo, posibilidades de despado
v ASCENS0.

Inseguridad respecto
a las caracteristicas

Incluye la msegunidad sobre condiciones de trabajo tales como movilidad
funcional (cambios de tareas) ¥ geogrifica, cambios de la jornada v horario

del trabajo que realiza de trabajo.

Preocupacion de
tareas domesticas

Intranguilidad provocada por las exigencias domesticas que puedan afectar
¢l desempefio laboral.

Nota. Tomado de Alvarado et al (2012).
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4.2.8. Teoriasobre climalaboral

La teoria del clima organizacional de Rensis Likert infiere en que las conductas que
toman los empleados dependen de las condiciones de la organizacién que ellos mismos
observan y el comportamiento de los altos mandos que los lideran, esta hipétesis es una de las
mas estructuradas del clima organizacional porque involucra a los empleados a participar y
esto puede generar un mejor trabajo en equipo y una mejor productividad.

Existen 3 aspectos que caracterizan a una organizacion y pueden dejar sensaciones
individuales en sus empleados sobre el clima organizacional de la empresa y estos son:

Aspectos causales: Estos son conocidos como aspectos independientes donde
muestra la evolucion de una organizacion y cuales seran sus resultados. En este primer
aspecto influye la estructura de la empresa, estructura administrativa, decisiones, actitudes y
competencias.

Aspectos intermedios: Estos aspectos miden el estado interno de una empresa y las
variables pueden ser: motivacién, rendimiento, comunicacion y toma de decisiones.

Aspectos finales: Este aspecto emerge de los dos anteriormente dichos y aqui se
enfoca en los resultados logrados por una empresa como productividad, desempefio ganancias
0 pérdidas dentro de la organizacion.

La socializacién de los aspectos anteriormente nombrados describe los diferentes tipos
de clima organizacional que se podran visualizar en la siguiente imagen (Likert, 1968 citado por

Rodriguez 2016).



Tabla 3

Tipos de clima organizacional
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CLIMA AUTORITARIO -
EXPLOTADOR

CLIMA AUTORITARIO -
PATERNALISTA

CLIMA PARTICIPATIVO -
CONSULTIVO

CLIMA DE PARTICIPACION
EN GRUPDS

Compuesto por el sistema |

Compuesto por el sistema 11

Compuesto por el sistema 111

Compuesto por el sistema IV

La direccion no posee confianza en
sus empleados.

Existe confianza entre |3
direcciony sus subordinados.

Existe confianza entre
supervosires y subordinados.

Flena confianza en los empleados
por parte de la direccion

Secaracteriza por usar amenazas
ocasionalmente recompensas.

Se utilizan recompensasy
castigos comao fuente de
mativacion.

Se satisfacen necesidades de
prestigio y sutoestima y utilizando
recompensas y castigos solo
ocasionalmente.

La motivacion de los empleados
se da por su participacion pore
implicacion, por el
establecimiento de objetivos de
rendimiento.

Decisiones y objetivos se toman
Unicamente por |a alta gerencia.

La mayor parte de las decisiones
la toman |3 alta gerencis, pero
algunas se toman en niveles
infericres.

5e permite a los empleados tomar
deciziones especificas

La toma de decisicnes esta
diseminada en toda la
organizacion

La comunicacion y no existe mas
que en forma de directrices e
instrucciones especificas.
Comunicaciones verticales.

Prevalecen comunicacionesy
forma de control descendentes
sobre ascendentes.

La comunicacion es descendente,
el control se delega de arriba
hacia abajo.

Comunicacion ascendente -
descendente y [ateral.

Nota. Tomado de Chiavenato (2011).



5. Metodologia

5.1. Tipo deinvestigacion

El presente proyecto se basé en un enfoque cuantitativo en el que se analizaron datos
numeéricos y estadisticos, para establecer la percepcién del clima laboral de un grupo de
supervisores de una empresa, que tienen indicios del sindrome de burnout. Para Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), “una investigacion cuantitativa refleja la necesidad de medir y
estimar magnitudes de los fendmenos o problemas de investigacion” (p. 5), por tal razon, la
recoleccién de datos se basa en la medicion de variables, y los datos producto de dichas
mediciones se representan mediante nimeros que deberan ser analizados con métodos

estadisticos.

5.2. Disefo

El disefio de esta investigacion es descriptivo-no experimental, donde no se manipula
de forma intencional las variables, sino que, se basa fundamentalmente en la observaciéon de
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlos (Hernandez et

al., 2014).

5.3. Poblaciéon

La poblacion objeto de estudio son los empleados de una empresa de telefonia 'y
atencion al cliente, que en total cuenta con més de 1.500 empleados, entre supervisores y

representantes de servicio.

34



5.4. Muestra
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Del total de 30 supervisores que tiene la empresa, se seleccioné como muestra, 12 de

ellos, entre ambos géneros (Tabla 4) en edades entre 20-36 afios (Tabla 5), a quienes

previamente se les aplico el Cuestionario de burnout de Maslash, en el cual se obtuvo que el

75% de la muestra presentaron nivel alto de burnout y el 25% restante un nivel medio (Tabla 6).

Tabla 4

Género los participantes con burnout

Género Frecuencia Porcentaje

Mujer 2 16,7
Hombre 10 83,3
Total 12 100

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 5

Edad de los participantes que presentaron burnout

Edad Frecuencia Porcentaje

20 1 8,3
22 1 8,3
23 2 16,7
26 1 8,3
27 1 8,3
28 1 8,3
31 1 8,3
32 1 8,3
34 2 16,7
36 1 8,3
Total 12 100

Nota. Elaboracién propia.



Tabla 6

Nivel de burnout

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 9 75
Medio 25
Total 12 100

Nota. Elaboracién propia.

5.4.1. Tipo de muestra
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La muestra es no probabilistica, puesto que, no todos los sujetos tuvieron la posibilidad

de ser seleccionados. En este caso, de los 30 lideres se escogieron 12, quienes mostraron un

nivel elevado de sindrome de burnout. Para Hernandez et al (2014), las muestras no

probabilisticas, también se denominan muestras dirigidas, ya que suponen un procedimiento de

seleccion orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas no por un criterio estadistico

de generalizacion. Segun estos autores, este tipo de muestreo es de uso en diversas

investigaciones tanto cualitativas como cuantitativas.

Como criterios de inclusién, entendidos como las caracteristicas que deben tener los

posibles participantes, se determinaron los siguientes:

5.4.2. Criterios de inclusién

» Que pertenecieran a la empresa de telefonia y servicio al cliente

» Que sus funciones en el cargo como lider de equipo fueran igual o mayor a 3 meses.

» Que hayan obtenido en el Cuestionario de burnout de Maslash un nivel alto o medio en

las tres subescalas.
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» Que tengan a su cargo mas de 20 representantes de servicio.

5.4.3. Método de muestreo

El método de muestreo fue por conveniencia, ya que se seleccionaron los participantes
de acuerdo a los resultados obtenidos en el Cuestionario de burnout. Este tipo de muestreo se
utiliza de manera comun, ya que los miembros suelen estar accesibles para ser parte de la
muestra. Asi mismo, Hernandez et al (2014) sefialan que “estas muestras estan formadas por

los casos disponibles a los cuales se tiene acceso” (p. 390).

5.4.4. Instrumento aplicado

Se aplicé el test de la Escala del Clima Organizacional (EDCO), disefiado por Acero,
Echeverri, Lizarazo, Quevedo y Sanabria (2006) en Santa Fe de Bogot4, el cual contiene 8
subescalas que valoran caracteristicas especificas del clima organizacional como: relaciones
interpersonales, estilo de direccion, sentido de pertenencia, retribucion, disponibilidad de

recursos, estabilidad, claridad y coherencia en la direccién, y valores colectivos.

Con este test se busca identificar un parametro a nivel general sobre la percepcion que
los empleados tienen dentro de la organizacion y la organizacion sobre ellos. Adicionalmente,
proporciona una retroinformacion acerca de los procesos que determinan los comportamientos
organizacionales, permitiendo introducir cambios planificados tanto en las actitudes y

conductas de los miembros, como en la estructura organizacional.

Los 40 items que contiene el cuestionario se respondieron en una escala tipo Likert asi:

siempre, casi siempre, algunas veces, pocas veces y nunca. La puntuacion minima posible es
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de 40 y la méxima es de 200; siendo, Nivel Bajo: de 40 a 93 puntos. Promedio: de 94 a 147

puntos, y Nivel alto: puntajes entre 148 y 200.

Cabe indicar que, un puntaje alto significa una alta frecuencia, relacionado con un buen
clima organizacional y un puntaje bajo indica una baja frecuencia, relacionado con problemas

dentro de la organizacion.

5.4.5. Variables de lainvestigacion

Para dar cuenta de los objetivos propuestos en esta investigacion, la variable de estudio
fue el clima laboral. Esta variable, Gibson (1990) citado por Del Toro et al (2011) la denomina
como un conjunto de rasgos que definen una empresa y la caracteriza por ser diferente a las

demas influyendo en los empleados de la organizacién.

Esta variable es politdbmica porque adquiere mas de dos valores, en este caso, en la
Escala de EDCO se califica asi: siempre, casi siempre, algunas veces, pocas veces y nunca.
Ademas, para dar cuenta del tercer objetivo, se tuvo en cuenta medir las variables
sociodemograficas de edad, sexo y tiempo de permanencia en el cargo.; todas estas variables

se presentan en la siguiente tabla.



Tabla 7

Descripcion de las variables de estudio
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Instrumento Categorias o
Dimensiones

Escala de medida

Estadisticas

descriptivas

Escala del Clima Relaciones
Organizacional (EDCO), interpersonales, estilo de
disefiado por Acero et al  direccién, sentido de
(2006), que contiene 8 pertenencia, retribucion,

subescalas que valoran  disponibilidad de

caracteristicas recursos, estabilidad,
especificas del clima claridad y coherencia en
laboral en las la direccion, valores
organizaciones. colectivos.

= Género

= Edad

= Tiempoen el

cargo

= Nivel Bajo

= Nivel Medio
= Nivel Alto

=  Hombre

= Mujer

= 20-36 afios

= 1-10 afios

Frecuencia

Porcentaje

Nota. Elaboracién propia.

5.5. Plan de andlisis

Los datos registrados en el cuestionario fueron ingresados a Excel, y luego, se

ingresaron a SPSS version 2.5, para determinar las frecuencias del nivel del clima laboral.

Asi mismo, en las variables sociodemogréficas de edad, sexo y tiempo de permanencia en

el cargo.

5.6. Procedimiento

Una vez se obtuvo los datos del cuestionario, se realiz6 la sistematizacion de los

datos en Excel y luego el procesamiento de estos mediante el programa estadistico, que
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permitieron realizar la descripcion de los resultados y la discusion de los mismos.

5.7. Consideraciones éticas

El presente trabajo de investigacion se desarrollé respetando los derechos de autor,
citando y referenciando debidamente con normas American Psychological Association (APA).

Por otra parte, se acogio a las normas legales del psicélogo, especialmente la Ley 1090
del 2006, en su articulo 1, que expone la deontologia y bioética del ejercicio de la psicologia en
Colombia, el cual enfatiza en que los profesionales en psicologia deberan fundamentarse
principalmente en el principio ético del respeto hacia el otro. Por tanto, deben brindar a los
participantes la informacion concreta y real sobre los objetivos de las investigaciones y las
variables de estudio. (Congreso de la Republica, 2006).

Asi mismo, respetando la Ley 1581 de 2012 que tiene por objetivo brindar el derecho a
todas las personas para conocer, actualizar y verificar la informaciéon que se haya obtenido
sobre ellas en cualquier archivo (Funcion publica, 2012). A su vez, se acogi a los parametros
de la Resolucién 8430 de 1993, la cual se establece las normas cientificas, técnicas y
administrativas para la investigacion en salud.

Previamente, se present6 a los participantes el consentimiento informado que aclara el
objeto de investigacion, el instrumento a emplear y las consideraciones éticas, en donde se
expuso tener absoluta confidencialidad de la informacion que ellos proporcionaran, ademas que
el estudio tendria solo fines académicos y su participacion seria voluntaria. Por otro lado, no se
cuestioné sobre temas ajenos a los objetivos planteados que pudiera implicar para ellos algun

tipo de riesgo fisico o psicoldgico.
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6. Resultados

En este apartado se describen los resultados de cada uno de los objetivos propuestos.
El primer objetivo corresponde a identificar el nivel del clima laboral que presenta un grupo de
supervisores con sindrome de burnout.

La escala del clima organizacional escala EDCO cuyos autores son Acero et al,
categoriza la sumatoria de las 40 preguntas en tres categorias - Nivel bajo: con puntajes entre
40 a 93 puntos. Nivel medio o promedio: De 94 a 147 puntos, y Nivel alto: puntajes entre 148 y
200.

Los resultados indican que de 12 supervisores que participaron en la investigacion,10
catalogan el clima en un nivel medio, alcanzando un porcentaje del 83,3% y 2 colaboradores

puntuaron en el alto equivalente al 16,7% (tabla 8).

Tabla 8

Nivel del clima laboral

Frecuencia Porcentaje

) Medio 10 83,3
Niveles
Alto 2 16,7
Total 12 100,0

Nota. Elaboracién propia.

El segundo objetivo especifico es detallar los resultados de las ocho subescalas del
clima laboral las cuales son: relaciones interpersonales, estilo de direccién, sentido de
pertenencia; retribucion; disponibilidad de recursos; estabilidad; claridad y coherencia en la

direccién y valores colectivos.
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Los hallazgos se discriminaran en funcion de las 5 categorias de la escala Likert a
saber: Siempre (5), casi siempre (4), algunas veces (3), muy pocas veces (2), nunca (1). Es
importante resaltar que cada subescala contiene 5 preguntas. De las cuales algunas son
positivas y otras negativas, lo que significa que para los items positivos la escala Likert se
interpreta como se menciond al principio del parrafo. Para los items negativos la interpretacion
es inversa, lo que significa que 5 es Nunca; 4=Muy pocas veces; 3 = Algunas veces; 2 = Casi
siempre;1= Siempre. En las tablas para diferenciar entre items positivos y negativos, estos
ultimo se encuentran sefialados con un asterisco.

Los resultados de la primera subescala, relaciones interpersonales podemos encontrar
gue el 41,7% de los supervisores siente que algunas veces sus opiniones se tienen en cuenta,
lo que refleja la posible existencia de una sensacion de “falta de escucha” en la organizacion. Al
indagar sobre el nivel de aceptacion que reciben en su equipo de trabajo, encontramos que
siempre y casi siempre sienten aceptacion 58,3%. A pesar de que los grados de aceptacion
son relevantes, al analizar la distancia del grupo que tiene con el sujeto la muestra percibe que
casi siempre y algunas veces se percibe la distancia obteniendo un puntaje del 50%. Dando
una mirada a la incomodidad que se puede sentir en el grupo de trabajo se obtuvo que la mitad
de la muestra sefialaron algunas veces y la otra mitad se ubicaron entre nunca y muy pocas
veces.

Frente a la valoracién de los aportes por parte del grupo de trabajo se obtuvo que
algunas veces son valorados con un porcentaje del 50%.

Por lo tanto, esta subescala muestra que con respecto a las relaciones interpersonales
los resultados en general denotan una parcialidad dado que no son ni muy buenas ni muy

malas (Tabla 9).



Tabla 9

Subescala de relaciones interpersonales

Respuestas

1

u b W N

pregunta 1 pregunta2  pregunta3* preguntad4* pregunta5
F % F % F % F % F %
1 8,3 1 8,3 1 8,3
2 16,7 1 8,3 3 25,0 3 25,0
5 41,7 4 33,3 3 25,0 6 50,0 6 50,0
2 16,7 2 16,7 2 16,7 4 33,3 1 8,3
2 16,7 5 41,7 3 25,0 16,7 1 8,3

Nota. Elaboracién propia.

positivas, la pregunta 7, 9 y 10 negativas con lo cual podemos deducir que evaluando la

atmosfera laboral el 83,3% de los supervisores determinan que algunas veces les transmite

En la segunda subescala que evalla el estilo de direccién, contiene la pregunta 6 y 8
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confianza y bienestar, complementado con el 66,7% que manifiesta sentirse respaldado por su

jefe en la toma de decisiones en ejercicio de sus funciones. Observando la educacién y la
objetividad que el jefe trasmite en sus colaboradores, el 66,7% consideran que el nivel de

educacion de su jefe es muy educado y el 91,7% denotan mucha objetividad en las

instrucciones entregadas por sus superiores. El 41,7% siente que sus jefes confian mucho en

el trabajo que desempenian, lo que indica y transmite a los supervisores que sus superiores
tienen un grado alto de confianza en sus actividades y desempefio de las mismas y generan

una cultura de reconocimiento y relevancia al logro por parte de los supervisores (Tabla 10).
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Tabla 10

Subescala de estilo de direccion

pregunta 6 pregunta 7* pregunta8 pregunta 9* pregunta 10*
Respuestas F % F % F % F % F %
1
2 3 25,0 4 33,3 1 8,3 2 16,7
3 10 83,3 1 8,3 5 41,7 8 66,7 5 41,7
4 1 8,3 6 50,0 2 16,7 2 16,7 1 8,3
5 1 8,3 2 16,7 1 8,3 1 8,3 4 33,3

Nota. Elaboracién propia.

Para la tercera subescala donde se busca identificar las tendencias de sentido de
pertenencia, contiene las preguntas 11, 12 y 13 positivas y las preguntas 14 y 15 negativas
dejando como hallazgos los siguientes datos: El 50,0% de los supervisores comprende los
beneficios que la organizacion le ofrece, detallando que el 83,3% se siente satisfecho con los
beneficios de salud que recibe. El 66,7% solo algunas veces se siente conforme con la
asignacion salarial que recibe y el porcentaje restante no esta de acuerdo, es decir, que el
100% de los individuos intervenidos, no esta de acuerdo con la asignacion salarial de su rol,
dejando evidencia de un area de mejora importante que la organizacién debe evaluar. El 41,7%
manifiesta sentirse frustrado en ocasiones respecto a sus aspiraciones laborales y el 41,7%
indica nunca haber sentido deficiencia de los servicios médicos entregados por la empresa,
dada la informacion y el resultado que se obtuvo, se puede evidenciar que los supervisores se

sienten conformes con el cuidado de su salud en las instalaciones laborales (Tabla 11).



Tabla 11

Subescala de sentido de pertenencia

Respuestas
1
2
3
4
5
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pregunta 11

pregunta 12

pregunta 13

pregunta 14*

pregunta 15*

N

%
8,3
16,7
25,0
33,3
16,7

F

N A BN

%

16,7
33,3
33,3
16,7

F %
4 33,3
8 66,7

F

A 00N

%
8,3
16,7
41,7
33,3

F

N W o -

%

8,3
50,0
25,0
16,7

Nota. Elaboracién propia.

En la cuarta subescala que indaga sobre la retribucion tenemos las preguntas 16y 17

positivas y 18, 19 y 20 negativas y vemos que el 50% de los supervisores se interesa por el

futuro de la empresa y el 25,0% puede recomendar a la empresa como un excelente sitio para

trabajar. El 75,0% manifiesta no sentir vergiienza de decir que labora para la organizacion;

también se evalla la disposicién y disponibilidad de tiempo extra sin remuneracion, a lo que el

41,7% indica que nunca o casi nunca lo haria, mientras que 33,3% manifiesta que siempre o

casi siempre lo haria. Cabe resaltar que al indagar si los supervisores serian felices en otra

empresa, el 66,7% manifiestan no lo serian, lo cual es un hallazgo de alto valor, entendiendo

gue existe gran voluntad de permanencia de los colaboradores y sentido de gratitud frente a la

organizacién (Tabla 12).

Tabla 12

Subescala de retribucion

Respuestas
1

u b~ W N

pregunta 16 pregunta1l7  preguntal8* pregunta 19* pregunta 20*
F % F % F % F % F %
1 8,3
2 16,7 3 25,0 3 25,0 3 25,0
4 33,3 6 50,0 3 25,0 3 25,0 4 33,3
1 8,3 1 8,3 33,3 4 33,3 5 41,7
5 41,7 2 16,7 41,7 1 8,3

Nota. Elaboracion propia.
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En la quinta subescala que busca identificar la percepcién sobre la disposicion de los
recursos tenemos 21y 22 positivas y 23, 24 y 25 negativas y vemos que el 41,7% manifiesta
gue tiene un espacio adecuado para la realizacion de su trabajo y que el ambiente fisico es
Optimo evidenciando un nivel adecuado de infraestructura disponible para los trabajadores. El
91,7% no considera que el entorno fisico le impida la ejecucion de su labor y el 100% de los
supervisores, coinciden en que la informacion para la realizacién de sus actividades se dispone
de forma facil y adecuada, de esta forma concluyendo que los recursos disponibles en la

organizacioén son justos y sobresalientes para sus colaboradores (Tabla 13).

Tabla 13

Subescala de disponibilidad de recursos

pregunta 21 pregunta 22 pregunta 23* pregunta 24* pregunta 25%*
Respuestas F % F % F % F % F %
1 1 8,3
2 2 16,7 3 25,0 2 16,7
3 5 41,7 4 33,3 4 33,3 7 58,3 2 16,7
4 4 33,3 5 41,7 7 58,3 3 25,0 7 58,3
5 1 8,3 2 16,7 1 8,3

Nota. Elaboracién propia.

En la sexta subescala que investiga sobre la estabilidad en la organizaciéon, tenemos las
preguntas 27 y 30 positivas y 26, 28 y 29 negativas indicando que 25,0% de los supervisores
no tienen la percepcién que la empresa despida al personal sin evaluar su desempefio, lo que
habla de la objetividad y claridad de los procesos juridicos de la organizacion. El 66,7% siente
gue la empresa en la mayoria de las veces les brinda una estabilidad laboral; si lo
contrastamos con la pregunta que indaga sobre si las preferencias personales determinan la

estabilidad en un cargo, el 66,7% responde que algunas veces pueden tener esa percepcion, lo
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cual puede facilitar una ambigliedad en la realidad de la organizacion que habilita la
intervencion de los directivos en funcidn de encontrar cuales son los casos puntuales que
materializan estos resultados. Por otro lado, al analizar si el buen desemperio de los
colaboradores determina su permanencia en la organizacion, el 75,0% indican que, si lo hace,
lo cual refleja un sentido por el resultado importante que habilita una cultura de competencia
saludable y excelencia laboral al dar mirar este dato con el gran sentido de pertenencia que
tienen los colaboradores (Tabla 14).

Tabla 14

Subescala de estabilidad

pregunta 26* pregunta 27 pregunta 28* pregunta 29* pregunta 30

Respuestas F % F % F % F % F %
1 1 8,3 2 16,7
2 2 16,7 4 33,3 2 16,7 3 25,0
3 6 50,0 5 41,7 6 50,0 8 66,7 5 41,7
4 1 8,3 2 16,7 3 25,0 2 16,7 3 25,0
5 2 16,7 1 8,3 1 8,3 1 8,3

Nota. Elaboracion propia.

La séptima subescala busca encontrar que resultados arrojan los supervisores sobre la
claridad y coherencia en la direccién y tenemos las preguntas 31 y 31 positivas y 33, 34y 35
negativas, evidencian que el 41,7% tienen las metas organizaciones claras, mostrando que hay
una brecha del 58,3% en personas que las metas no son tan claras y eso se evidencia con los
resultados de la pregunta que indaga si las metas de la empresa son poco entendible, el 75,0%
manifiesta que algunas veces o casi siempre son poco entendibles. Revisando, el 58,3% no
sienten que los directivos no dan a conocer de manera clara los resultados de la empresa, esto
facilitando el poco entendimiento y la labor extra que algunos deben realizar para alcanzar los

resultados esperados (Tabla 15).
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Tabla 15

Subescala de claridad y coherencia en la direccion

pregunta 31 pregunta 32 pregunta 33* pregunta 34* pregunta 35*
Respuestas F % F % F % F % F %
1 1 8,3 1 8,3 2 16,7
2 4 33,3 2 16,7 3 25,0 2 16,7
3 2 16,7 5 41,7 2 16,7 3 25,0 7 58,3
4 1 8,3 2 16,7 5 41,7 6 50,0 1 8,3
5 4 33,3 2 16,7 2 16,7 1 8,3 2 16,7

Nota. Elaboracién propia.

La octava subescala que menciona los valores colectivos las preguntas 36, 37, 38 y 40
son positivas y la 39 es negativa en las cuales encontramos que el trabajo colaborativo y la
oportunidad de respuesta con las otras areas ante los requerimientos de los supervisores es
regular, dado que el 83,3% dice que solo algunas o pocas veces se da ese trabajo en equipo y
gue el 58,3% de las veces, las areas no accionan oportunamente ante las necesidades. El
75,0% de los supervisores sienten que obtener informacion de las areas se dificulta y que la
solucion de las situaciones, tienden a ser delegadas a otros y esto se evidencia con la pregunta
gue indaga sobre si algo sale mal, las areas son rapidas en culpar a alguien mas, el 75,0%

reafirma que algunas veces o casi siempre lo hacen (Tabla 16).

Tabla 16

Subescala de valores colectivos

pregunta 36 pregunta 37 pregunta 38 pregunta39* pregunta 40
Respuestas F % F % F % F % F %
1 1 8,3
2 4 33,3 3 25,0 7 58,3 2 16,7 2 16,7
3 6 50,0 4 33,3 2 16,7 6 50,0 7 58,3
4 1 8,3 4 33,3 2 16,7 3 25,0 1 8,3
5 1 8,3 1 8,3 1 8,3 1 8,3 1 8,3

Nota. Elaboracion propia.
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En cuanto a los resultados del tercer objetivo, a los supervisores que se les realizo la
prueba se pudo evidenciar que no se encuentran diferencias significativas respecto a la edad y
el nivel el clima laboral, siendo relevante que la mayoria de los individuos se ubicaron en un

nivel promedio de percepcion del clima (Tabla 17).

Tabla 17

Edad respecto al nivel del clima laboral

Nivel del clima Total
promedio Alto
20 1 0 1
22 0 1 1
23 2 0 2
26 0 1 1
Cusl 27 1 0 1
; Cudl es su
“ edad? 28 1 0 1
31 1 0 1
32 1 0 1
34 2 0 2
36 1 0 1
Total 10 2 12

Nota. Elaboracién propia.

En el rango del tiempo, en el cual se lleva desempefiando el cargo se puede evidenciar,
gue no se encuentra ninguna diferencia significativa, ubicandose la mayoria de la muestra en

un nivel promedio de la percepcion del clima (Tabla 18).
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Tabla 18

Tiempo en el cargo respecto al nivel del clima laboral

Nivel del clima Total

Promedio Alto
1 0

¢ Cuanto
tiempo lleva
en el cargo?

N OB WN P
N N P ONDN
N N P PN WP

N O O O P O B

Total 10
Nota. Elaboracién propia.

Por consiguiente, se puede evidenciar que para el género no se encuentran diferencias
significativas, dado que fueron mas hombres que mujeres y adicional, un buen porcentaje de la

muestra se ubic6 en un nivel promedio de la percepcion del clima (Tabla 19).

Tabla 19

Género respecto al nivel del clima laboral

Nivel del clima

Total
Promedio Alto
Femenino 2 0 2
Masculino 8 2 10
Total 10 2 12

Nota. Elaboracién propia.
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7. Discusioén

Fueron objeto de este estudio un equipo de supervisores con indicios de burnout de una
empresa de telefonia y atencion al cliente a través de llamadas en la ciudad de Medellin, para
identificar la percepcion del clima laboral.

En cuanto a la percepcién general del nivel del clima laboral por parte del grupo de
supervisores que fueron encuestados,10 de ellos catalogan el clima de la organizacién en un
nivel medio, y otros 2 supervisores indicaron el clima laboral en un nivel alto, datos que
corroboran que, la percepcién no es ni buena ni mala.

Lo resultados obtenidos, se asemejan al estudio realizado por Lopez (2015), quien
también buscé identificar cémo influye en el clima organizacional, el factor psicosocial del
sindrome de burnout que presentan algunos empleados de una empresa; es decir, en la
motivacion y satisfaccion laboral, las relaciones interpersonales y la comunicacion entre los
servidores. Encontré en los hallazgos, un puntaje medio en cuanto al cansancio y agotamiento
por las funciones realizadas en sus puestos de trabajo. Ademas, evidencié que carecen de
expectativas laborables y generalizada insatisfaccion personal.

Estos datos deben ser de interés para todas las organizaciones, y es prioridad evaluar
el clima laboral ademas del burnout en las empresas que tienen gran cantidad de empleados
con la finalidad de contrarrestar ambos factores que pueden llegar a afectan significativamente
el bienestar de los colaboradores, el ambiente laboral, la productividad y la eficiencia.

Sobre este estado de las empresas que perciben los colaboradores, Olaz (2009) define
el clima laboral como aquellas sensaciones que, generalmente, no mencionan los empleados
hacia la empresa, sino que, se empieza a manifestar en términos de sentirse tenso el
ambiente, de afectar las relaciones entre los miembros de la organizacion, del sentir de los

empleados que no estan en el lugar de trabajo adecuado. Asi mismo, Gibson (1990) citado por
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Del Toro et al (2011), también manifiesta que el clima organizacional son aquellos rasgos que
definen a la empresa, por lo que, afirma que el buen clima laboral se da desde una buena
estructura y nivel jerarquico.

Por otro lado, los datos que arrojo la evaluacion de las ocho subescalas de EDCO que
se detallaron en el segundo objetivo, evidencian lo siguiente:

En cuanto a las relaciones interpersonales, evidencia en los resultados que la gran
mayoria de la muestra se ubicé en un nivel promedio, a diferencia del estudio realizado por
Enriquez et al (2020) donde muestran que solo la mitad de los encuestados manifiestan
aceptacion por la empresa y buenas relaciones laborales.

Acerca del estudio de esta subescala de relaciones interpersonales, Vera y Suarez
(2018), sostienen que, dentro de las causas de un mal clima laboral, esta el mal
relacionamiento con los superiores o entre los mismaos compafieros; factor que afecta en gran
medida el ambiente y el desempefio organizacional.

Ciertamente, este es uno de los tantos elementos que determinan un buen o mal clima
laboral, puesto que, también es comuln que esta tension se evidencie por situaciones como
falta de incentivo moral o econémico, no crear un bien plan de comunicacion interno, no
determinar claramente las funciones y esto genere mala comunicaciéon, no fomentar el respeto
e igualdad, entre otros factores.

Respecto a la subescala de estilos de direccion se evidencia que mas de la mitad de los
supervisores que fueron intervenidos sienten respaldado por parte de sus jefes inmediatos en
cuanto a la toma de decisiones, siente que sus jefes confian en el trabajo que desempefian, y
gue tienen un alto grado de confianza hacia sus supervisores, asi mismo, los supervisores
consideran que las capacitaciones dadas por sus jefes son pertinentes para la ejecucion del
trabajo con los equipos. Estos datos difieren del estudio desarrollado Enriquez et al (2020),

guienes demostraron que esta satisfaccion en la muestra intervenida, se situé en un nivel bajo.
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es importante identificar el estilo de direccidon que se va a aplicar, en funcién del tipo de trabajo

y de la capacidad de los colaboradores. El autor considera esta dimensién como un elemento

importante para la direccién de empresas, ya que, contribuye en gran medida a la consecucion

de los objetivos y al clima laboral.

Respecto al sentido de pertenencia, mas de la mitad de los supervisores encuestados
reconocen los beneficios que la organizacion les ofrece, manifestaron estar conformes con la
asignacion salarial, en cambio otro nUmero de supervisores expresaron que por su cargo
deberian ser mejor remunerados, dejando de manifiesto que la empresa debe evaluar este
factor de retribuciéon respecto a los cargos desempefiados, ya que algunos tienen otras
aspiraciones laborales y es conveniente para la organizacion buscar estrategias de
permanencia de sus empleados.

El sentido de pertenencia en las empresas, tiene que ver con el sentimiento de formar

parte de estas, con sentirse identificado con los valores de la organizacién para la que se

trabaja y con el equipo del que se es parte. Segun Pérez y Campana (2019), quienes realizaron

su investigacion sobre el sentido de pertenencia y satisfaccion laboral en trabajadores de una
empresa comercial de telecomunicaciones de Lima, encontraron que en esa compafiia existe
una relacion positiva y altamente significativa entre sentido de pertenencia y satisfaccion
laboral.

De acuerdo con estos autores, un buen sentido de pertenencia por la empresa trae
como resultado que los empleados se compenetren con la organizacion, existiendo distintas
herramientas para incrementarla como la motivacion, un adecuado ambiente de laboral,
generando mayor bienestar y satisfaccion entre los colaboradores.

Por otro lado, sobre la estabilidad en la organizacion, solo 3 de los 12 participantes

indicaron que tienen la percepcion de que la empresa despida al personal sin evaluar su



54

desempefio. Si bien, son pocos los que expresan esta inconformidad, no resulta ser un dato
relevante para determinar de que la empresa es realmente objetiva en este tipo de decisiones.
Para Contreras y Barbosa (2013), la estabilidad en la organizacion es fundamental para
mantener la motivacién de un empleado. De esta forma, es posible generar un sentimiento de
pertenencia con la empresa.

Por dltimo, al detallar el nivel del clima laboral teniendo en cuenta las variables
sociodemograficas, se puede decir que, no se encontraron diferencias significativas respecto a
la edad, el género y el tiempo que llevan en el cargo, puesto que, la mayoria se ubicaron en un
nivel promedio de percepcién del clima. Asi mismo, como el estudio de Salcedo y Lozano
(2015), quienes tampoco encontraron una relaciéon directa entre burnout y la edad y género y
entre clima organizacional y estas mismas variables sociodemogréficas, indicando que todos
los servidores son susceptibles de desarrollar el sindrome mientras estén expuestos a los
factores que lo determinan, y que dichos factores influyen también en el clima laboral.

Asi las cosas, los estudios las subescalas evaluadas en esta investigacion con los
supervisores de la empresa, indican que en su mayoria los supervisores sienten aceptacion por
parte de sus representantes de cargo, asi como el respaldo y confianza que les otorga sus
jefes inmediatos. Ademas, manifiestan que tienen un espacio adecuado para la realizacion de
su trabajo y que el ambiente fisico es éptimo.

Sin embargo, en otras categorias expresaron que obtener informacion de las areas
muchas veces se dificulta y que la solucién de las situaciones tiende a ser delegadas a otros.
Por tanto, se concluye, que, si bien existen factores positivos en cuanto a la percepcion del

clima laboral, existen otros que hay que evaluar para mejorar.
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