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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo principal determinar en qué medida el
sindrome de Burnout se relaciona con la comunicacion de los trabajadores de la Red de
Servicios de Salud Cusco Sur, 2023. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental-transeccional y de alcance correlacional. La poblacion y muestra estuvo
conformada por 38 trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco, para la recoleccion de
datos se utiliz6 como técnica a la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. De acuerdo
con los resultados se comprob6 que existe una relacion entre el sindrome de Burnout y la
comunicacion, ya que, a través de la correlacion de Spearman se obtuvo un valor sig. de
0.000, que es menor a 0.05. Ademas, la relacion fue negativa con un valor de -0.827, es decir,
a mayor sindrome de Burnout menor comunicacion, por lo tanto, se acepto la hipotesis
planteada. En conclusién, el Sindrome de Burnout se relaciona significativamente con la
comunicacion de los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023.

Palabras clave: Sindrome de Burnout, comunicacion, comunicacion informal y

comunicacion formal.
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ABSTRACT

The main objective of this study was to determine to what extent the Burnout
syndrome is related to the communication of workers of the Cusco Sur Health Services
Network, 2023. The research had a quantitative approach, non-experimental-transitional
design and correlational scope. The population and sample were made up of 38 workers of the
Cusco Health Services Network, for the collection of data used as a survey technique and the
instrument was the questionnaire. According to the results, it was found that there is a
relationship between Burnout syndrome and communication, since, through Spearman's
correlation, a sig. value of 0.000 was obtained, which is less than 0.05. In addition, the
relationship was negative with a value of -0.827, that is, the greater the Burnout syndrome, the
lower the communication, therefore, the hypothesis was accepted. In conclusion, the Burnout
Syndrome is significantly related to the communication of the workers of the Cusco Sur
Health Services Network, 2023.

Key words: Burnout syndrome, communication, informal communication and formal

communication.
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CAPITULO |
INTRODUCCION
1.1. Planteamiento del problema

La Organizacion Internacional del Trabajo (2016) establece que la seguridad y salud
en el trabajo deben orientarse hacia el mantenimiento y la promocion del mas alto nivel de
bienestar fisico, mental y social de los trabajadores involucrados en funciones laborales
especificas. Por tanto, esto no solo salvaguarda su salud y bienestar, sino que también genera
un incremento en la productividad de la empresa.

Es relevante sefialar que, en la actualidad, el nimero de casos de Burnout esta
experimentando un aumento exponencial tanto en naciones asiaticas y europeas como en los
Estados Unidos y Rusia. Sin embargo, los trabajadores en general enfrentan desafios
significativos debido a su inclinacién hacia la perseverancia en medio de la incertidumbre, lo
cual ha resultado ser alin mas perjudicial y pernicioso debido a los efectos de la pandemia.

Respecto a la comunicacion, Charry (2018) plantea que es una herramienta clave para
las organizaciones, ya que, la adecuada transmision de metas y valores estratégicos a los
trabajadores puede dar lugar a una cultura arraigada en la lealtad, el empoderamiento y la
responsabilidad. En este contexto, el sector estatal se enfrenta a un desafio, pero no
insuperable, pues una gestion de la comunicacion mas efectiva tiene el potencial de retener el
talento necesario para alcanzar los objetivos propuestos.

En el ambito internacional, esta realidad ha recibido escasa atencion en Ameérica
Latina. En Chile, investigaciones demuestran que los trabajadores que experimentan Burnout
tienen una mayor predisposicion a la depresién. Por otro lado, un estudio en Venezuela reveld

que el sindrome de Burnout estaba influenciado por el entorno externo del pais, acentuado por
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el contexto politico actual, pero su repercusion en la economia doméstica resultaba menos
significativa en comparacion con otras naciones (Mejia et al., 2019).

Asimismo, segln a las ultimas encuestas de la OIT, se ha constatado que el sindrome
de Burnout impacta a la mayoria de los trabajadores. Ademas, los estudios realizados por la
"Confederacion Espafiola de la Pequefia y Mediana Empresa en Aragén” han revelado un
aumento en los niveles de agotamiento en los Gltimos afios, lo que esté repercutiendo en las
instituciones. De hecho, se observé un aumento del 25% en comparacion con el afio 2017, y
en 2018 se verificd un nivel alarmantemente alto de agotamiento emocional, alcanzando el
70%. Este problema incluso ha afectado a miembros del personal directivo (Vidal, 2019).

Por otro lado, en Ecuador, algunas organizaciones y empresas consideran la
comunicacion como una herramienta de gestion destinada a mantener informados a sus
grupos de interés, sin embargo, son pocas las que la reconocen como un elemento esencial
para alcanzar los objetivos fundamentales de la organizacion (Ancin & Espinoza, 2017).

Entonces se puede ver que el Pert no queda excluido de estos acontecimientos. Segun
un informe del Diario Pert 21, el 78% de las personas encuestadas manifestaron haber
experimentado agotamiento emocional en algin punto de sus vidas. Esto se atribuye a factores
como la fatiga, las demandas laborales, las horas extras, un entorno de trabajo adverso y la
ausencia de reconocimiento. Por tanto, se constatd que solo el 32% logré superar esta
situacion (Garcia, 2017).

Alves (2016) destaca que las noticias vinculadas al Burnout estan en constante
aumento, debido a la persistente sobrecarga laboral, la cual desencadena ansiedad y depresion.
Por otra parte, Diario Gestion (2019) argumentd que este fendmeno tiene un efecto perjudicial

en las empresas, al disminuir la eficiencia laboral de los trabajadores y, en ciertos casos,
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provocar renuncias.

Por otro lado, es comln encontrarse con una comunicacion deficiente entre
trabajadores y empleados, lo cual deriva en una interaccion poco efectiva. Esto suele ser el
resultado de una gestion inadecuada de la informacion y la frecuente sobrecarga laboral en las
organizaciones estatales. Esta problemaética, a su vez, contribuye al surgimiento de trastornos
tanto fisicos como psicoldgicos en los trabajadores (Rojas, 2019).

Ademas, en las instituciones estatales se evidencia que la mayoria de los empleados
carecen de confianza y de una comunicacion transparente con los superiores de sus
respectivas areas. Esta falta de conexion dificulta su manejo y ejerce un impacto adverso sobre
la toma de decisiones, al mismo tiempo que contribuye a crear un entorno laboral
insatisfactorio (Yahuana, 2018).

Es asi que, el presente estudio tuvo lugar en la Red de Servicios de Salud Cusco Sur,
entidad encargada de gestionar y proporcionar servicios de salud publica. Su ambito abarca la
planificacion, organizacion, direccion, seguimiento, supervision y evaluacion de acciones
preventivas en el marco de la atencion integral de salud, tanto en el entorno domiciliario como
comunitario. No obstante, se observa una carencia en la comunicacion debido a la falta de un
manejo adecuado y organizado en cuanto a la distribucion en las diferentes areas.

Como consecuencia de la observacion realizada en la Red de Servicios de Salud
Cusco Sur, se pudo identificar diferentes problemas como: Los conflictos laborales entre los
superiores de distintas areas, la comunicacion inadecuada entre colegas, la calidad deficiente
en la atencion al usuario (lo cual puede tener ramificaciones tanto en la eficiencia del sistema
de salud como en la vida humana), y la sobrecarga de trabajo , son cuestiones que confluyen

en la aparicion del sindrome de Burnout entre los trabajadores. Esta problematica resulta en un
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bajo rendimiento y retrasos en los procesos documentales presentados por las diversas
“Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS)”.

En el diagnostico se observd que algunos trabajadores padecen del sindrome de
Burnout, pues presentan:

Agotamiento emocional, pues aparentemente los trabajadores se enfrentan a un exceso
de esfuerzo fisico que les conduce a experimentar agotamiento y fatiga. Esto, a su vez, genera
una profunda sensacion de agotamiento emocional.

Asimismo, algunos trabajadores presentan actitud fria y despersonalizada,
manifestando actitudes negativas y respuestas impersonales hacia los demas, asi como
sentimientos adversos. Asimismo, muestran ironia, cinismo y hostilidad en sus interacciones
laborales, lo que podria generar aumento de irritabilidad y desmotivacion.

Ademas, algunos trabajadores presentan baja realizacion/ logro profesional o personal,
puesto que las exigencias laborales superan su capacidad para manejarlas de manera eficaz.
Esto se traduce en respuestas y actitudes desfavorables tanto hacia si mismos como hacia su
trabajo, asimismo evitan las relaciones profesionales y personales, conjuntamente, carecen de
la capacidad para lidiar con la presion y sufrir de baja autoestima.

Por otro lado, referente a la comunicacion entre los trabajadores, los retrasos y la falta
de precision en la informacidn generan una coordinacion defectuosa entre las areas, lo cual da
lugar a sentimientos de descontento, friccion y desunidn. Por tanto, no es beneficioso para los
trabajadores, quienes experimentan una escasa fluidez en la transmision de informacion.

En tanto, en la comunicacion formal se observa que en algunas ocasiones la
coordinacion entre los jefes y los trabajadores no es 6ptima, lo que resulta en la falta de logro

de resultados positivos en ciertos momentos. Paralelamente, la comunicacion descendente
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presenta ciertas carencias, ya que el dialogo entre superiores y subordinados es insuficiente, lo
que ocasionalmente deriva en la falta de informacion de los trabajadores respecto a los
objetivos y estrategias organizacionales. Referente a la comunicacion ascendente se ha notado
que no se prestan la debida atencion a las sugerencias y a los problemas que surgen en la
institucion. En consecuencia, en el ambito de la comunicacion horizontal, los trabajadores a
menudo no comparten sus inquietudes, lo que dificulta la resolucion de problemas entre
diferentes departamentos. Esto puede tener como consecuencia que los miembros de cada érea
no estén debidamente informados sobre su desempefio y la calidad de su trabajo.

Respecto a la comunicacion informal, se puede constatar que ocasionalmente surgen
conflictos y malentendidos entre los trabajadores debido a la propagacion de falsos rumores
dentro de la institucion. Esto a su vez impacta negativamente en la formacion de lazos
afectivos, donde se percibe una falta de identificacion, sentido de pertenencia y apego hacia la
organizacion. En cambio, en lo que respeta a la cohesion grupal, en muchos casos parece no
existir una participacion activa y una motivacion suficiente para alcanzar los objetivos
establecidos. Ademas, en el ambito de la retroalimentacion, se evidencia que la capacitacion
es aparentemente escasa y que, en ocasiones, no se lleva a cabo de manera efectiva. Estos
factores en conjunto posiblemente impactan negativamente en el desempefio laboral.

Ante esta situacion, se podria indicar que, si persiste esta problematica en la Red de
Servicios de Salud Cusco Sur, podria generar insatisfaccion laboral, disminucion de la calidad
del trabajo, un aumento en las tasas de ausentismo y el surgimiento de actitudes pasivo-
agresivas entre los colegas.

A través esta investigacion se podria contribuir a solucionar la problematica antes

mencionada, ya que, es importante conocer la relacion del sindrome de Burnout con la
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comunicacion y todas sus dimensiones, dado que, con esta informacién, se podran tomar
decisiones prudentes en cuanto a las variables estudiadas y, de esta manera, lograr los
objetivos y resultados deseados.
1.2, Formulacion del Problema
1.2.1. Problema general
¢En qué medida el sindrome de Burnout se relaciona con la comunicacion de
los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023?
1.2.2. Problemas especificos
- ¢(En qué medida el agotamiento emocional se relaciona con la comunicacion de los
trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023?
- ¢En qué medida la actitud fria y despersonalizada se relaciona con la comunicacion
de los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023?
- ¢En qué medida la baja realizacion/ logro profesional o personal se relaciona con la
comunicacion de los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023?
1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar en qué medida el sindrome de Burnout se relaciona con la
comunicacion de los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023.
1.3.2. Objetivos especificos
- Determinar en qué medida el agotamiento emocional se relaciona con la
comunicacion de los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023.
- Determinar en qué medida la actitud fria y despersonalizada se relacionan con la

comunicacion de los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

- Determinar en qué medida la baja realizacion/ logro profesional o personal se
relaciona con la comunicacion de los trabajadores de la Red de Servicios de Salud
Cusco Sur, 2023.
1.4. Justificacion de la Investigacion
1.4.1. Relevancia social
La actual investigacion tuvo relevancia social, ya que, se evidencio cuéles son
las causas y efectos del Sindrome de Burnout, asi como la deficiente comunicacion
que existe entre los trabajadores y jefes de area. En cuanto a la Red de Servicios de
Salud Cusco, se mejoré el servicio que brinda y de esta manera se obtuvo un mejor
prestigio en la sociedad, ya que, con los resultados obtenidos, se brindaron
recomendaciones que impliquen soluciones de mejora sobre la problematica que
suscita en dicha entidad.
1.4.2. Implicancias précticas
El actual estudio fue practico, pues se conocié la relacion entre el Sindrome de
Burnout y la comunicacion desde la percepcion de los trabajadores, asimismo, a traves
de los hallazgos se evidenciaron diversos problemas psicosociales, en especifico la
implicancia del sindrome de Burnout y la comunicacién, por lo que fue importante
implementar estrategias 0 programas que disminuyan el estrés laboral, asimismo,
dicho estudio contribuyd con el desarrollo de la organizacién y permitid crear un
ambiente apropiado para el desempefio de los trabajadores.
1.4.3. Valor teorico
El actual estudio tuvo valor tedrico, ya que se utilizd conceptos relevantes y

coherentes con respecto a la variable sindrome de Burnout y comunicacion. De esta
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forma, se pudo estudiar con mas detalle el comportamiento de las variables. Por lo
tanto, con los resultados obtenidos y las conclusiones a las que se llegaron, aportaron a
la teoria ya existente y a la creacion de nuevas investigaciones. Asimismo, aporto a la
creacion de nuevos instrumentos.
1.4.4. Utilidad metodoldgica
La presente investigacion empled procedimientos, técnicas e instrumentos, los
cuales tuvieron validez y confiabilidad, permitiendo recopilar informacion y conocer
el comportamiento de las variables, ademas los resultados fueron analizados en el
programa estadistico SPSS version 26.
1.5. Delimitacion de la Investigacion
1.5.1. Delimitacion temporal
El periodo de tiempo fue establecido para el 2023, momento en el cual se
recolecto la informacion requerida para el estudio.
1.5.2. Delimitacion espacial
La delimitacion se dio en Red de Servicios de Salud Cusco Sur, el cual esta
ubicada en APV. Picol Orcompungio S/N, distrito de San Jeronimo.
1.5.3. Delimitacién conceptual
Esta delimitacion se baso en la parte tedrica y conceptual de la variable

sindrome de Burnout y comunicacion.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Lavao et al. (2018), en su investigacion titulada: “Estrés Laboral y
comunicacién” de la Fundacion Universitaria de Ciencias de la Salud de Bogota -
Colombia. El objetivo de la investigacion fue: Establecer la correlacion entre los
tipos de comunicacion y estrés. Metodologia: Enfoque cuantitativo, correlacional
y no experimental - transversal. Se utilizo como técnica a la encuesta y como
instrumento fue el cuestionario. Por lo tanto, la investigacion concluye que:

1. El estrés laboral surge cuando los estimulos externos impactan tanto en el
bienestar fisico como psicoldégico de la persona. Esta condicion puede
originarse a partir de diversas circunstancias en el entorno laboral, incluyendo
la sobrecarga de trabajo, la exposicion a situaciones de riesgo y un clima
organizacional desfavorable.

2. Las empresas de seguridad deben priorizar la atencion a las condiciones
laborales y establecer directrices para su mejora. Esta accion puede contribuir
significativamente a elevar la productividad de la empresa.

Tafur et al. (2018), en su investigacion titulada: “La comunicacion y el
estrés laboral, un anlisis cualitativo” de la Universidad Cat6lica Lumen Gentium.
El objetivo de la investigacion fue: ldentificar los procesos de comunicacion
interna que pueden ocasionar estrés laboral. Metodologia: El estudio fue de tipo

exploratorio — cualitativo, asimismo, la investigaciébn se hizo con ocho
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colaboradores a quienes se les aplico el cuestionario. Por lo tanto, dicha

investigacion concluye que:

1. La comunicacion es un eje transversal que regula el comportamiento humano.
Por tanto, esta variable tiene un efecto directo o indirecto sobre todas las
personas vinculadas a la organizacion. Por ende, algunos factores estresantes
del trabajo pueden afectar directamente el comportamiento comunicativo.

2. Se produjeron incidentes significativos en la subcategoria de comunicacion en
comparacion con la subcategoria de estrés laboral. En este caso, la categoria de
irritabilidad es la categoria mas importante entre la comunicacion y el estrés.
En cambio, la subcategoria de trastornos del suefio no estaba conexa con esta
relacion. En tanto, las subcategorias de preocupacion excesiva y apatia ocurren
raramente. Por ende, la irritabilidad es un sintoma relevante del estrés y puede
generar un riesgo psicosocial en los colaboradores.

3. El estrés laboral es una manifestacion psicologica, fisica y emocional que se
dan en un contexto organizacional. En consecuencia, se identificaron las
siguientes fuentes de estrés laboral como: Expresion agresiva, informacion
insuficiente, cambios de trabajo inesperados, habilidades de negociacion y
escucha activa insuficiente.

Aguilar (2019), en su tesis: “Sindrome de Burnout y Comunicacion
Asertiva en los Servidores Publicos del Instituto de Seguridad Social de las
Fuerzas Armadas de la ciudad de Quito, en el afio 2019” de la Universidad
Tecnologica Indoamérica. El objetivo de la investigacion fue: Establecer la

incidencia del sindrome de Burnout en la comunicacion asertiva. Metodologia: El
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tipo de estudio fue descriptivo, correlacional y de disefilo no experimental.

Ademaés, la muestra estuvo conformada por 100 empleados; en dicho estudio se

aplico el test inventario de Maslach para Burnout (MBI). Por lo tanto, la

investigacion concluye que:

1. El sindrome de Burnout impacta al 50% de los trabajadores administrativos, lo
cual repercute directamente en la habilidad para mantener una comunicacion
asertiva tanto con usuarios internos como externos.

2. El 35% de los empleados experimentan un agotamiento emocional moderado,
mientras que un 39% enfrenta niveles reducidos de despersonalizacion. Si no se
toman medidas correctivas, estas circunstancias podrian evolucionar hacia el
sindrome de Burnout.

3. El 91% de los empleados no practican la asertividad en sus interacciones
laborales. Ademas, en la institucion no se han implementado medidas para
abordar el problema del Sindrome de Burnout ni se ha proporcionado
informacion a los empleados acerca del riesgo que presentan para Ssu
rendimiento laboral.

2.1.2. Antecedentes nacionales
Toscano y Toscano (2021), en su tesis titulada “Habilidades sociales y
Sindrome de Burnout en trabajadores de la subgerencia de serenazgo de la
Municipalidad Provincial de Huamanga-Ayacucho, 2021” de la Universidad

Auténoma de Ica. El objetivo de la investigacion fue: Determinar la relacién de

habilidades sociales y sindrome de Burnout en trabajadores de la subgerencia. La

metodologia fue cuantitativa, de nivel correlacional y disefio no experimental de

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

corte transversal. La poblacién estuvo conformada por 139 trabajadores, con una

muestra 103 participantes, y se recogid la informacion mediante el cuestionario.

Por lo tanto, la investigacion concluye que:

1. No se ha encontrado evidencia de una relacion entre las habilidades sociales y
el sindrome de Burnout en los trabajadores de la subgerencia. Este hallazgo
esta respaldado por el estadistico Tau_b de Kendall, cuyo valor p es igual a
0.184.

2. Existe relacion entre las habilidades sociales y agotamiento emocional en
trabajadores de la subgerencia, resultado que se sustenta en el estadistico Tau_b
de Kendall, cuyo valor p es igual a 0.002.

3. Existe relacion entre las habilidades sociales y despersonalizacion en
trabajadores de la subgerencia, resultado que se sustenta en el estadistico Tau_b
de Kendall, cuyo valor p es igual a 0.006.

4. No existe relacion de habilidades sociales y baja realizacion personal en
trabajadores de la subgerencia, resultado que se respalda con el estadigrafo
Tau_b de Kendall con el valor p= 0.244.

Gutiérrez (2021), en su investigacion titulada: “Relacion entre Burnout y
comunicacion organizacional en trabajadores del Hospital Distrital Jerusalén, en
tiempos COVID-19, 2020” de la Universidad César Vallejo. El objetivo de la
investigacion fue: Determinar la relacion entre el Burnout con la comunicacion
organizacional en trabajadores. Metodologia: Fue descriptiva-correlacional de
disefio transversal, asimismo, se estudié a una muestra de 124 colaboradores

quienes respondieron un cuestionario. Por lo que, la investigacion concluye:
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1. Se determind que existe una relacion inversa (-0.362) y significativa (p<0.001)
entre el Burnout con la comunicacién organizacional de los trabajadores.

2. Se establecié que existe relacion inversa (-0.318) y significativa (p<0,001)
entre el Burnout con la direccion de la comunicacion inherente a la
comunicacion organizacional.

3. Se establecio que existe relacion inversa (-0.267) y significativa (p<0.05) entre
el Burnout con las redes de la comunicacion inherente a la comunicacion
organizacional en los trabajadores.

4. Se establecio que existe relacion inversa (-0.199) y significativa (p<0.05) entre
el Burnout con la seleccion de canales inherente a la comunicacion
organizacional en trabajadores.

Pumalaza (2022), en su investigacion titulada: “Gestion de la
comunicacion y el Sindrome de Burnout en el personal de la Dependencia de
CISMID-FIC-UNI, Rimac- 2021” de la Universidad San Ignacio de Loyola. El
objetivo de la investigacion fue: Establecer la relacion entre la comunicacion vy el
Sindrome de Burnout. El tipo de estudio fue correlacional, basica y de disefio no
experimental. La poblacion y muestra estuvo constituida por 70 colaboradores; se
emple6 como técnica a la encuesta y como instrumento el cuestionario. Por lo
tanto, la investigacion concluye que:

1. Entre ambas variables existe relacion moderada y significativa. Por tanto, al
contar con una eficiente gestibn comunicativa, el sindrome de Burnout sera

minimo para la organizacion.
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2. La relacién entre el agotamiento emocional y la comunicacion es baja y no
significativa, por tanto, se rechazé la hipétesis planteada, pues el nivel fue de
0.229.

3. Entre la gestion de la comunicacion y la despersonalizacion, se tiene un valor
significativo de 0.05 y la correlacion de 0.611, por lo tanto, se aceptd la
hipétesis.

4. Entre la gestion de la comunicacién y la falta de realizacion personal si existe
una correlacién fuerte y que esta a su vez es significativa. Por tanto, se puede
determinar que ante una gestion eficiente y adecuada de la comunicacion, el
impacto en la dimension falta de realizacion personal tendrd una mejora
significativa.

Medina y Panduro (2022), en su tesis titulada “Sindrome de Burnout y las
relaciones interpersonales de la Municipalidad Provincial de Lamas 2022” de la
Universidad César Vallejo. El objetivo de la investigacion fue: Determinar la
relacion entre el sindrome de Burnout y las relaciones interpersonales de la
Municipalidad. La metodologia empleada fue aplicada, enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, de nivel descriptivo y correlacional. La poblacion estuvo
conformada por 75 servidores publicos, y se recogid la informacion mediante el
cuestionario. Por lo tanto, la investigacion concluye que:

1. Se ha constatado una relacion significativa entre el sindrome de Burnout y las
relaciones interpersonales, ya que el nivel de significancia resultd ser igual a
0.000. Ademas, el coeficiente r=-0.973 demostrd una correlacion negativa muy

fuerte.
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2. Se determin6 que existe relacion significativa entre el agotamiento fisico y las
relaciones interpersonales; pues se sustenta en el p-valor obtenido, que es igual
a 0.000, asi como en el coeficiente r=-0.553, que indica una compensacion
negativa de magnitud moderada.

3. Se determind que existe relacion significativa entre el agotamiento emocional y
las relaciones interpersonales, esto se respalda en el p-valor obtenido (0.000) y
en el coeficiente r=-0.799, que sefiala una relacion negativa.

4. Se determind que existe relacion significativa entre la despersonalizacion y las
relaciones interpersonales, puesto que el valor de significancia fue igual a 0.000
y el r=-0.318 que sefiala una correlacion negativa debil.

2.1.3. Antecedentes locales
Calisaya y Vergara (2021), en su investigacion titulada “Niveles de estres

laboral y sindrome de Burnout en trabajadores de la Municipalidad de Machu
Picchu, Cusco, 2020” de la Universidad César Vallejo. El objetivo de la
investigacion fue: Determinar la relacion entre los niveles de estrés laboral y
sindrome de Burnout en trabajadores de la Municipalidad. La metodologia fue
aplicada y el disefio no experimental de corte transversal. En dicho estudio la
muestra estuvo conformada por 110 colaboradores y se recogié la informacion
mediante la aplicacion de cuestionarios. Por lo tanto, la investigacién concluye
que:

1. Larelacion entre estrés laboral y sindrome de Burnout es significativa, directa

y moderada en los trabajadores de la Municipalidad, pues el valor sig. fue de

0.000 con un grado de relacion de 0.473.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

2. Entre el estrés laboral y cansancio emocional existe relacion significativa,
directa y moderada, pues el valor sig. fue de 0.000 con un grado de relacion
de 0.530.

3. Entre el estrés laboral y la despersonalizacién no existe relacion, pues el valor
sig. fue de 0.138 con un grado de relacion de 0.142.

4. Entre el estrés laboral y la realizacion personal no existe relacion, pues el
valor sig. fue de 0.314 con un grado de relacion de 0.097.

2.2. Bases teoricas
2.2.1. Sindrome de Burnout
2.2.1.1. Definicion

Es una reaccidn al estres cronico que tiene un impacto negativo tanto
en las personas como en las organizaciones. Se caracteriza por un
agotamiento emocional, asi como por una perspectiva impersonal y
despersonalizada (Martinez, 2010).

Ademas, Maslach citado por Louffat et al. (2018), “se trata de un
estado de agotamiento emocional, a raiz del cual el trabajador se muestra
cinico sobre el valor de su trabajo, ademas de inseguro de su capacidad de
realizarlo” (p. 375). En ese sentido, es el agotamiento extremo que
experimenta un trabajador sometido a un estrés cronico. Cabe destacar que
en la actualidad, esto se ha convertido en una de las principales causas de

incapacidad laboral.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




U i .d d . . . .
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

Asimismo, Alves (2016) plantea que es una reaccion ante la tension
continua en el entorno laboral, originada por sentimientos negativos hacia
los colegas y otras personas.

En sintesis, es un estado de incapacidad para continuar con el trabajo
habitual. Suele aparecer en personas cuya profesion implica dedicacion y
entrega hacia terceros.

2.2.1.2. Importancia del sindrome de Burnout

El estudio del Burnout en las entidades es importante porque afecta
el ambiente laboral, la productividad y el desempefio de los trabajadores
(Patlan, 2013). Por tanto, el Burnout en las organizaciones es fundamental
porque es un problema del ambiente laboral y ademas tiene un impacto
negativo en el trabajo (baja productividad, bajo rendimiento, baja calidad de
servicio y atencion al cliente).

2.2.1.3. Causas del sindrome de Burnout

Las principales causas del Sindrome de Burnout son la insatisfaccion
y las necesidades insatisfechas (Olivo, 2018), ademas, existen otros factores,
entre los cuales destacan:

- Interaccién constante con personas irritadas o problematicas.
- Prolongada recepcion de quejas y reclamos.

- Trabajos muy monétonos y exigentes.

- Preocupaciones frente a decisiones criticas.

- Nivel elevado de responsabilidad.

- Circunstancias de trabajo inadecuadas.
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- Jornadas laborales extensas.
2.2.1.4. Efectos del sindrome de Burnout para el individuo
Olivo (2018), indica los siguientes efectos del sindrome de Burnout

para el individuo:

Falta de realizacion personal
- Agotamiento
- Nerviosismo
- Aislamiento
- Agotamiento emocional
- Conductas agresivas
- Irritabilidad
- Problemas familiares
- Cinismo
- Agresividad
- Fatiga
- Problemas para levantarse
- Despersonalizacion
2.2.1.5. Efectos del sindrome de Burnout para la organizacion
Olivo (2018), indica los siguientes efectos del sindrome de Burnout
para la organizacion:
- Abandono del puesto laboral.
- Aumento de accidentes laborales.

- Satisfaccion laboral baja.
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- Bajo nivel de la calidad del servicio
- Baja implicacion laboral.
- Bajo interés.
- Absentismo laboral elevado.
2.2.1.6. Fases del sindrome de Burnout
El “Departamento de Asistencia Técnica para la Prevencion de
Riesgos Laborales” (2009) identifica cinco fases del sindrome de Burnout:

A. Fase inicial de entusiasmo: Se trata del momento en el que un nuevo
empleo trae consigo un sentido de entusiasmo y expectativas positivas.
No parece haber problema alguno, incluso si la jornada laboral se
extiende (Departamento de Asistencia Técnica para la Prevencion de
Riesgos Laborales , 2009).

B. Fase de estancamiento: Se refiere a la situacion en la que las metas
organizacionales no son alcanzadas y se percibe que los esfuerzos no
estdn siendo adecuadamente recompensados. En esta fase, se
experimenta el estrés (Departamento de Asistencia Técnica para la
Prevencion de Riesgos Laborales , 2009).

C. Fase de frustracion: En esta fase, el trabajo pierde su significado y todo
parece ser una fuente de problemas y conflictos. Ademas, la salud puede
empezar a deteriorarse, dando lugar a trastornos fisioldgicos,
emocionales y de comportamiento (Departamento de Asistencia Técnica

para la Prevencion de Riesgos Laborales , 2009).
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D. Fase de apatia: En esta etapa, los empleados muestran un comportamiento
distante y mecénico. Priorizan la autocomplacencia en lugar de brindar
un servicio 6ptimo al cliente y se relacionan con los clientes de manera
fria. Estos patrones de conducta representan mecanismos de defensa
personal (Departamento de Asistencia Técnica para la Prevencion de
Riesgos Laborales , 2009).

E. Fase de quemado: Representa un patrén de pensamiento que puede tener
repercusiones negativas para la salud. Ademas, este enfoque exige que
el empleado renuncie a su puesto y lo sumerja en una trayectoria
profesional desdichada e insatisfactoria (Departamento de Asistencia
Técnica para la Prevencion de Riesgos Laborales , 2009).

2.2.1.7. Medidas del sindrome de Burnout en las organizaciones
Azcuenaga (2014), indica que las siguientes medidas de organizacion
que deben tenerse en cuenta:
- Establecer un lugar de trabajo que promueva la colaboracion.
- Definir los puestos de trabajo de manera que se eviten las ambigiiedades
y los conflictos de rol.
- Fomentar las relaciones interpersonales.
- Implementar sistemas de trabajo democréticos y participativos.
- Crear un sistema de autoridad y responsabilidad claras.
- Mejorar los lazos sociales dentro de la comunidad laboral.
- Definir las funciones y las responsabilidades teniendo en cuenta las

habilidades de la fuerza laboral.
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- Mejorar las comunicaciones y fomentar la participacion, lo que mejorara
las relaciones.

- Promover la seguridad en el empleo.

- Fomentar la flexibilidad horaria.

- Mejorar la red de comunicacion.

- Establecer metas claras para el rol profesional.

2.2.1.8. Dimensiones del sindrome de Burnout
Martinez (2010), da a conocer las siguientes dimensiones:

A. Agotamiento emocional: Es la falta de vitalidad y entusiasmo de los
empleados. Ademas, es el cansancio emocional que surge del contacto
diario con las personas (Martinez, 2010).

Por lo tanto, los indicadores de la dimension agotamiento
emocional son:

- Sensacion de desgaste: Es una situacion que se desarrolla como
consecuencia de un esfuerzo mental excesivo (Anzules et al., 2022).
En este contexto, se hace referencia al exceso de trabajo, asi como a
los estimulos emocionales o cognitivos adversos.

- Sobreesfuerzo fisico: Es el efecto que surge de una exigencia fisica
excesiva para desarrollar la fuerza necesaria para llevar a cabo una
determinada accion de trabajo (Bracho, 2020). Por tanto, es el
esfuerzo fisico excesivo que supone un riesgo para la salud del

trabajador.
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- Agotamiento: Larousse (2009) menciona que el agotamiento es la
“accion o efecto de agotarse, estado de cansancio extremo” (p. 58).
En ese sentido, es una sensacion de cansancio extremo o falta de
energia.

- Fatiga: Segun Llaneza (2006) “es la disminucién de la capacidad del
individuo después de haber hecho un trabajo durante un tiempo
determinado, es decir, es fruto de una carga de trabajo excesiva” (p.
277). En ese sentido, es una sensacion de cansancio o0 agotamiento, o
de necesidad de descansar por falta de energia o fuerza.

B. Actitud fria y despersonalizada: Se caracteriza por una actitud negativa
y un sentido de insensibilidad y cinismo hacia aquellos con quienes
trabaja. Es asi que, los profesionales tratan de distanciarse no solo de las
personas a las que atienden, sino también de sus comparieros cinicos,
sarcasticos e irritables, culpandolos de su insatisfaccion y bajo
desempefio (Rivera et al., 2019).

Por lo tanto, los indicadores de la dimension fria y
despersonalizada son:

- Sentimientos, actitudes y respuestas negativas: Segun Bueno (2003)
“suele ver con un aumento de conflictividad con sus compafieros,
jefes y clientes, frecuentemente emocién de ira y enfado al pensar
erroneamente que lo que esta sucediendo confirma sus creencias mas
negativas” (p. 163). En ese sentido, son las reacciones

neurofisiolégicas desencadenadas por un estimulo interno o externo.
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- lIronia: Es una expresion que significa lo contrario o diferente de lo
que se dice, generalmente una forma oculta de sarcasmo (Rodriguez
& Rodriguez, 2020).

- Irritabilidad y pérdida de motivacion hacia el trabajo: Es cuando
todos los miembros del equipo de trabajo se irritan y generalmente se
sienten tristes 0 enojados por alguna razon. Puede ser el resultado del
trabajo o un evento en su vida personal. En cambio, el problema
empeora cuando los empleados se niegan a seguir instrucciones y
nuevos procedimientos o aceptan cambios (Chapman & White,
2011). En otras palabras, los empleados a menudo se irritan y sienten
que su trabajo no es apreciado.

- Cinismo: Consiste en una actitud adversa tanto hacia los colegas
como hacia los usuarios de la funcion laboral (Maynez-Guaderrama
& Cavazos-Arroyo, 2021). Este comportamiento resulta en la
generacion de conflictos interpersonales y un aislamiento que
obstaculiza cualquier intento de acercamiento que implique esfuerzo.

- Hostilidad: Se trata de una actitud agresiva que refleja una
disposicion hostil y provocativa (Lozano et al., 2018). En sintesis, es
una forma de abuso y agresion que se manifiesta a traves de
violencia emocional o fisica, cometida por una sola persona, un
grupo reducido o una gran cantidad de personas, y dirigida a uno o

mas individuos.
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C. Baja realizacion/ logro profesional o personal: Ocurre cuando las
demandas exceden la capacidad de abordarlas con criterio competente.
Ademas, esta situacion afecta tanto la autoestima como las relaciones
personales (Martinez, 2010).

Por lo tanto, los indicadores de la dimension baja realizacion/
logro profesional o personal son:

- Relaciones interpersonales distantes: Son fundamentales para lograr
los objetivos de la organizacién, por lo que es transcendental
mantener y atizar vinculos saludables que creen un entorno de
trabajo positivo que aumente la productividad organizacional (Beiza,
2012).

- Baja autoestima: Es cuando una persona no se siente valiosa y
merecedora del amor de los demds. Asimismo, es cuando las
personas no se sienten seguras, con frecuencia tienen dificultades
para ser auténticas y expresarse libremente porque a menudo buscan
la aprobacion y validacién de los demas, a veces sin ser conscientes
de ello (Sanz, 2017).

- Frustracion: Es una sensacion completamente desagradable cuando
todo el esfuerzo fisico y mental, la actitud, las habilidades y el
tiempo que una persona ha dedicado previamente a lograr el objetivo
marcado han terminado en vano (Gonzalez, 2012).

- Insatisfaccion laboral: Esto a menudo afecta no solo a la salud, sino

también a la seguridad laboral, ya que la insatisfaccion esta
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estrechamente relacionada con las circunstancias de trabajo
(Mansilla, 2010).

- Ausencia laboral: Es una situacion en la que los trabajadores no estan
en el trabajo y es una de las cosas que molesta a las empresas.
También se puede expresar como la ausencia de un empleado en un
dia laborable correspondiente a las horas de la jornada laboral
(Gonzélez, 2012).

2.2.2. Comunicacion
2.2.2.1. Definicion

Es una normativa arraigada en la estructura y cultura de la
organizacion. En consecuencia, las empresas requieren una comunicacion
fluida que abarque todos los niveles jerarquicos (De Castro, 2014).

Ademas, segun Segredo et al. (2017), “es un proceso que
caracteriza la relacion entre los seres humanos y esta presente en todos los
espacios en los que este se desenvuelve, siendo uno fundamental el &mbito
de la vida laboral” (p. 49). En ese sentido, es un medio externo e interno
que crea procesos Y estrategias de transferencia de informacion, contenido
y valores organizacionales para construir relaciones solidas.

También, segun Garrido y Putman (2018), “es un proceso continuo
e interactivo, en el que se deben producir espacios de sintonia entre los
involucrados o transceptores en lenguaje comunicacional” (p. 27). Por lo
tanto, es un conjunto de acciones, procedimientos y tareas realizadas para

enviar o recibir informacion.
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2.2.2.2. Tipos de comunicacion
Los tipos de comunicacion son:

A. Interna o intrainstitucional: Se refiere a la organizacion de mensajes e
informacién de forma vertical, ya sea en direccion ascendente o
descendente, de acuerdo con el nivel jerarquico de los involucrados
(Contreras & Garibay, 2020).

B. Externa o interinstitucional: Se trata del intercambio de informacion
entre entidades publicas o privadas y otros organismos que comparten
objetivos similares (Contreras & Garibay, 2020).

C. Comercial: Es un documento que proporciona a los clientes detalles
acerca de las caracteristicas de la empresa y los productos y servicios
que ofrece (Contreras & Garibay, 2020).

2.2.2.3. Flujos de comunicacién

Torres (2012) citado por Oyarvide et al. (2017) sefiala que, el
concepto de flujo corresponde a la direccion del mensaje, que
tradicionalmente se divide en comunicacion ascendente, descendente,
horizontal y transversal, segin quién crea el mensaje y quién lo recibe.

En sintesis, los flujos de comunicacion son los medios que se
transmiten los mensajes al receptor.

Por ende, los siguientes flujos son:
A. Descendentes: Se trata de los mensajes que son transmitidos de

superiores a subordinados (Oyarvide et al, 2017).
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B. Ascendentes: Se refiere a las comunicaciones que se transmiten de los
niveles superiores a los subordinados (Oyarvide et al, 2017).

C. Horizontal: Son las comunicaciones que se dan entre personas que
tienen el mismo nivel jerarquico dentro de la empresa (Oyarvide et al,
2017).

D. Transversal: Se trata del didlogo que ocurre entre los distintos niveles de
la organizacion, sin importar su posicion jerarquica o su grado de
superposicion (Oyarvide et al, 2017).

2.2.2.4. Importancia de la comunicacion

La comunicacion entre personas y organizaciones es cada vez mas
importante, puesto que, todo el mundo utiliza esta herramienta para llegar a
su destino previsto. Por tanto, este es el primer paso para lograr una
imagen positiva y debe planificarse y administrarse cuidadosamente
(Mérquez et al., 2018).

Asimismo, se pretende actuar de conformidad con los objetivos
para establecer prestigio, credibilidad y hacer frente a la crisis de
comunicacion que pudiera surgir debido a su posible impacto social,
medioambiental o politico. En consecuencia, la comunicacion es un
elemento fundamental de una empresa en la puesta en marcha de su
estrategia de RSE (Marquez et al., 2018).

2.2.2.5. Principales caracteristicas de la comunicacion
Segun, Ramos et al. (2017), la comunicacidn tiene las siguientes

caracteristicas:
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No es algo que controle la direccidn de la empresa.

Los trabajadores creen que la comunicacion informal es muy confiable.

Se utiliza ampliamente por muchos usuarios internos (empleados,

secretarias, ejecutivos, etc.), con diversos fines.

2.2.2.6. Funciones de la Comunicacion

Judge y Robbins (2017), mencionan que la comunicacion tiene las
funciones siguientes:

A. Controlar: Es cuando la organizacion es responsable de la actitud de sus
miembros. Ademas, se caracteriza por poseer una estructura de poder y
reglas formales que los empleados deben acatar (Robbins & Judge,
2017).

B. Retroalimentacion: Es la forma de explicar a las personas lo que deben
hacer, qué tan bien pueden hacerlo y cdémo pueden mejorar su
desempefio (Robbins & Judge, 2017).

C. La expresion emocional: Se refieren a emociones que posibilitan la
satisfaccion de necesidades sociales (Robbins & Judge, 2017).

D. La percepcion: Considerada como negativa o positiva dependiendo de
las circunstancias (Robbins & Judge, 2017).

E. El intercambio de informacion: Proporciona a los individuos y grupos la
informacion que necesitan para decidir, evaluar y tomar decisiones entre

diferentes opciones (Robbins & Judge, 2017).
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2.2.2.7. Dimensiones de la comunicacion
De Castro (2014), indica las siguientes dimensiones de la
comunicacion:

A. Formal: Segun De Castro (2014), “establece que la propia empresa: Es
estructurada en funcién del tipo de organizacion y de sus metas. Es
controlada y sujeta a reglas” (p. 6). Por tanto, los medios mas
populares son los memorandums entre departamentos, asi como las
reuniones con agendas preelaboradas y entregadas, los correos
electronicos desde ordenadores en la intranet, etc.

En sintesis, las comunicaciones formales en las organizaciones
tienen un enfoque que indica que las habilidades o las necesidades de
la misma estan determinadas y se han clasificado en:

- Comunicacion descendente: Es cuando la comunicacion comienza
con liderar o dirigir a los empleados. Es decir, estan formados por
la comunicacion institucional, por ejemplo, las normas vy
reglamentos de la empresa, pero en muchos casos son insuficientes
(De Castro, 2014).

Ademas, Robbins y Judge (2017) mencionan que lo utilizan
los gerentes para establecer objetivos, dar instrucciones sobre como
hacer el trabajo, explicar reglas y regulaciones, identificar
problemas que necesitan solucion y solicitar retroalimentacion.

- Comunicacion ascendente: La comunicacion ascendente sucede

cuando la informacion fluye de los empleados al liderazgo, la
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gerencia o el presidente de la empresa. Es decir, brinda orientacion
a la empresa sobre el entorno de trabajo existente, lo que ayuda a
evitar malentendidos, rumores o errores de comunicacion. Las
herramientas méas conocidas son: los buzones de sugerencias y los
procedimientos de reclamacion (De Castro, 2014).

Del mismo modo, Robbins y Judge (2017), indican que, esta
herramienta permite a los gerentes obtener datos sobre como se
sienten los trabajadores respecto a sus tareas, sus compafieros de
trabajo y la empresa en general.

- Comunicacion horizontal: De Castro (2014), ostenta que la
comunicacion fluye entre personas de la misma categoria
profesional. Por lo tanto, esta herramienta permite a los gerentes
obtener informacion sobre como se sienten los trabajadores en
relacion con sus tareas, sus compaferos de trabajo y la empresa en
general. Por lo tanto, debe evitarse la duplicacion de trabajo o la
pérdida de tiempo y dinero en procedimientos administrativos
repetitivos.

Ademas, Salas (2017) plantea que la comunicacién
horizontal otorga poder a los que la utilizan, es decir, que los que
antes estaban apartados o silenciados ahora pueden hablar.

B. Informal: Se trata mas de iniciativa y de relaciones sociales entre los
miembros, puede ser bueno y malo al mismo tiempo (De Castro,

2014).
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Por lo tanto, los indicadores de la dimension comunicacion
informal son:

- Lazos afectivos: Es una relacion que se establece entre individuos
con caracteristicas distintas, aunque no precisamente se instituyen
lazos afectivos. Puede ser Util o perjudicial para las empresas,
dependiendo de como se emplee (De Castro, 2014).

- Cohesion de grupo: Segun Brawley y Widmeyer (1998) citado por
Aguinaga et al. (2020) “es un proceso dinamico que se refleja en la
tendencia de un grupo a permanecer unidos en la busqueda de
objetivos instrumentales y/o por la satisfaccion de las necesidades
afectivas de sus miembros” (p. 89). En ese sentido, es el grado en
que los miembros del grupo se sienten atraidos entre si.

Ademas, Goldeman et al. (2016) plantean que las personas
comparten una vision comdn y poseen una quimica especial que les
permite sentirse mas unidas, comprender mejor a los demas y, por
lo tanto, fomentar el bienestar interpersonal a nivel individual.

- Retroalimentacién: De Castro (2014) plantea que es clave para
fomentar una mejor comunicacién y desempefio en cualquier
equipo de trabajo.

Ademas, es definida como un medio para transmitir
informacion a alguien sobre sus acciones, con el fin de llevar a cabo
acciones futuras, manteniendo o mejorando las mismas (Burgos et

al., 2020).
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2.3. Marco conceptual
2.3.1. Asertividad
Es la manera en que una persona ejerce en su propio interés, sin una
ansiedad indebida, para protegerse, expresar sentimientos honestos o ejercer
derechos personales sin privar a otros (Bautista et al., 2020).
2.3.2. Autocontrol
Es la facultad de controlar las emociones de uno mismo y no reaccionar
negativamente, ni provocarse a si mismo ni provocar a los demés (Achua & Lussier,
2016).
2.3.3. Automotivacion
Es la capacidad de cultivar y mantener fantasias, seguir alcanzando metas y
satisfacer necesidades. Estd intimamente relacionado con el éxito, la satisfaccion y
la felicidad (Sanchez, 2018).
2.3.4. Autorregulacion
Es la capacidad de dirigir las emociones de la manera correcta (Sanchez,
2018).
2.3.5. Capacidad de comunicacion
Es la capacidad de expresar, escuchar e intercambiar informacion y
opiniones que es necesaria cuando se trabaja con gerentes y subordinados (Sanchez,

2018).
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2.3.6. Competencia
Se refiere al conflicto, rivalidad, propiedad, afiliacion, rivalidad y
formacion. Incluyen habilidad, idoneidad y capacidad para intervenir en un asunto
determinado (Sanchez, 2018).
2.3.7. Comunicacion
Se trata de expresar conceptos e ideas de manera efectiva, utilizando
procedimientos formales e informales y resaltando los aspectos positivos (Vivar,
2019).
2.3.8. Comunicacion escrita
Es la capacidad de redactar y de entender mensajes escritos (Sanchez, 2018).
2.3.9. Comunicacion oral
Es la capacidad de escuchar y expresar mensajes no verbales (Sanchez,
2018).
2.3.10. Conflicto

Son hechos en diferentes tipos de organizaciones que surgen de diferentes
situaciones, hechos que surgen de la oposicion de dos o mas partes, expresando
diferentes opiniones, que pueden ser superadas a través del cambio social, para
llegar a un acuerdo a favor de los trabajadores y las organizaciones (Gonzalez,
2017).

2.3.11. Creatividad

Es la capacidad de encontrar una forma diferente de hacer las cosas o una

nueva forma de resolver un problema comin (Griffin & Van Fleet, 2016).
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2.3.12. Delegacion
Se trata de la capacidad de impulsar la aptitud de las personas para tomar
decisiones acertadas y delegar responsabilidades para mejorar el rendimiento vy el
desarrollo del equipo (Chiavenato, 2017).
2.3.13. Desarrollo de personas
Se trata de la capacidad de mejorar el aprendizaje y el desarrollo de otros
mediante un andlisis minucioso de sus necesidades y las de la organizacion
(Chiavenato, 2017).
2.3.14. Desempefio
Segun Chiavenato (2017), “es el conjunto de caracteristicas o capacidades
de comportamiento o rendimiento de una persona, equipo u organizacion. O de
seres Vvivos, maquinas, equipos, productos o sistemas, en comparacion con los
objetivos, normas o expectativas previamente definidos” (p. 216).
2.3.16. Habilidad
Son las habilidades para realizar una determinada accion lo que los distingue
de los demés, son las habilidades especificas que un colaborador necesita para
realizar una determinada accion para tener éxito (Puchol, 2016).
2.3.17. Liderazgo
Es la aptitud de influir en los demas y apoyar su trabajo apasionado hacia un

objetivo comun (Achua & Lussier, 2016).
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2.3.18. Negociacion
Es la capacidad de desarrollar un proceso de comunicacién mutua con el
objetivo de llegar a un consenso o acuerdo con otros que sea beneficioso para todos
(Puchol, 2016).
2.3.19. Optimizacion de recursos
Es la capacidad de monitorear la rentabilidad de una operacion y controlar el
tiempo que dedican los subordinados a las tareas o proyectos (Robbins & Coulter,
2018).
2.3.20. Responsabilidad
Es una respuesta positiva ante la obligacion contraida. Significa que es
capaz de responder ante los demas por una tarea asignada (Rodriguez & Lechuga,
2019).
2.3.21. Retroalimentacion
Es una herramienta de aprendizaje esencial con multiples funciones de
ensefianza y formacion. También es cualquier proceso en el que se intercambia
informacion de forma ciclica entre al menos dos partes (Sanchez & Manrique,
2018).
2.3.22. Usuario
Se trata de la persona que proporciona un servicio, tanto en el dmbito

privado como publico (Puchol, 2016).
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2.4. Formulacién de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
El sindrome de Burnout se relaciona significativamente con la comunicacion de
los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023.
2.4.2. Hipotesis especificas
- El agotamiento emocional se relaciona significativamente con la comunicacion de los
trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023.
- Laactitud fria y despersonalizada se relaciona significativamente con la comunicacion
de los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023.
- La baja realizacion/ logro profesional o personal se relaciona significativamente con la
comunicacion de los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023.
2.5. Variable (s) de estudio
2.5.1. Variable (s)
Variable 1:
Sindrome de Burnout

Variable 2:

Comunicacién
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2.5.2. Conceptualizacién de la variable (5)

Tabla 1

Conceptualizacion de la variable

Repositorio Digital

Variable Definicion conceptual Definicion Dimension
operacional
Variable 1: Es una respuesta al estrés Maslach y Jackson en - Agotamiento
Si laboral ~ cronico  que 1996 plantean que es la  emocional
indrome de . . .
impacta  de manera respuesta expresada por - Actitud fria y
Burnout negativa tanto en las el personal y se traducen  despersonalizada
personas como en las por mecanismos de : S
organizaciones. Se agotamiento emocional, - Baja  realizacion/
caracteriza  por el realizacion personal y  logro profesional o
agotismo emocional, la despersonalizacion, por  Personal
apatia y la indiferencia tanto, dicha variable se
(Martinez, 2010). Por mide a través de la escala
tanto, es un trastorno que ‘“Maslach Burnout
puede ser causado por el [Inventory”y se valoraen
estres cronico. alto, medio y bajo.
Variable 2: Es el proceso de La comunicacion - Formal
., intercambio de mensajes organizacional es uno de
Comunicacion dentro de una los pilares mas
T ' - Informal
organizacion de importantes para
naturaleza compleja. Este garantizar un
proceso puede entendimiento claro de
manifestarse tanto en los objetivos de una
formas formales como organizacion y las
informales (De Castro, estrategias para

2014). En tanto, es el
intercambio de
informacion entre dos o
MAs personas.

alcanzarlo. Por tanto, la
variable se divide en
dos dimensiones, las
cuales son: Formal e
informal.

Nota. Elaboracién propia
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2.5.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable

Variables Dimensiones Indicadores
Variable 1 Agotamiento emocional 1. Sensacién de desgaste
Sindrome de Burnout 2. Sobreesfuerzo fisico

3. Agotamiento
4. Fatiga

Actitud fria y L Sentimientos, actitudes y respuestas

despersonalizada negativas
2. Ironia
3. Irritabilidad vy  pérdida de

motivacion hacia el trabajo
Reacciones de distanciamiento
Cinismo
Hostilidad
Relaciones mterpersonales

=S e

Baja realizacion/ logro _
profesional o personal distantes

Baja autoestima
Frustracién
Insatisfaccion laboral
Ausencia laboral

Variables Dimensiones Indicadores

RN

Comunicacion descendente
Comunicacion ascendente
Comunicacion horizontal

Variable 2 Formal
Comunicacion

Lazos afectrvos
Cohesion de grupo
Retroalimentacion

Informal

el el L S

Nota. Elaboracion propia
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2.6. Marco institucional
2.6.1. Resefia historica
La Red de Servicios de Salud Cusco Sur es un organismo afiliado a la
“Direccién Regional de Salud del Cusco”, cuyo objetivo es garantizar la prestacion
de servicios medicos de calidad en las provincias de Acomayo, Cusco,
Quispicanchis, Paruro y Paucartambo. También incluye mejorar el bienestar de las
personas, brindar servicios de salud con atencién integral tanto en el hogar como en
la comunidad, involucrar a la sociedad civil en la toma de decisiones, gestionar
recursos humanos capacitados y brindar una atencion oportuna, asi como lograr un
uso eficiente de los recursos.
2.6.2. Mision
Brindar atencion médica integral en el hogar y la comunidad en funcién de
las necesidades de los usuarios dentro de nuestro marco, involucrar a la sociedad
civil en la toma de decisiones y utilizar nuestros recursos financieros eficientes para
administrar recursos humanos capacitados y compromiso. La Red de Salud trabaja
para mejorar la salud de las personas, mantener su salud y satisfacer las necesidades
de manera oportuna y sus grupos cohesionados involucran al publico en el
autocuidado y el uso responsable de los recursos.
2.6.3. Vision
Mejorar el bienestar de las personas atendiendo sus necesidades de manera
oportuna, trabajando con equipos comprometidos e involucrando a los residentes en

su propio autocuidado y uso responsable de los recursos.
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2.6.4. Objetivos estrategicos

Lograr metas estratégicas y cumplir con las politicas y regulaciones de salud
aplicables.

Colaborar con los municipios para desarrollar, comunicar e implementar
prioridades de salud, politicas y tacticas intersectoriales y sectoriales, asi como
inversiones en el sector de la salud en su jurisdiccion.

Desarrollar, proponer, apoyar, evaluar planes de largo, implementar,
mediano y corto periodo en el ambito de su competencia.

Establecer estrategias que permitan cumplir las normas, politicas y objetivos
funcionales de salud.

Planificar, ejecutar y desarrollar acciones para lograr objetivos integrados de
atencién domiciliaria y comunitaria.

Facilitar, proteger y asegurar los derechos de los ciudadanos en el entorno
de la participacion.

Gestionar acuerdos de gobernanza local, inversiones y programas de
intervencion en salud.

Proponer y suscribir acuerdos especificos con instituciones médicas de

formacidn y capacitacion profesional de conformidad con la normativa local.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




¢ Universidad
Andina
del Cusco

2.6.5. Organigrama

Figura 1

Organigrama

Red de Servicios de Salud Cusco
Sur

Repositorio Digital

Oficina de administracion (2

colaboradores)

Direccidn de atencidn

Oficina de planeamiento y integral/salud

resupuesto
presup (4 colaboradores)

Logistica

+ Kardex (3 colaboradores)

| ]

» Jefe de presupuesto (1 colaborador)
* CEPLAN (1 colaborador)

—»q+ Jefe de oficina de planeamiento y

presupuesto (1 colaborador)

Direccién de salud ambiental

(4 colaboradores)

+ Almacén (3 colaboradores)

+ Pert compras (1 colaborador)

1+ Procesos (1 colaborador)

» Cotizaciones (1 colaborador)

+ Jefe de logistica (1 colaborador)
+ Servicios basicos (1 colaborador)

Recursos humanos (9
colaboradores)
— Economia

* Devengado (1 colaborador)

* Girado (1 colaborador)

* Jefe de economia (1 colaborador)
* Control previo (1 colaborador)

Nota. Red de Servicios de Salud Cusco Sur (2021)
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CAPITULO 11l
METODO DE INVESTIGACION
3.1. Enfoque de la investigacion
El enfoque fue cuantitativo, ya que, en la investigacion se empleé la recopilacién
de datos para respaldar la hipétesis mediante mediciones numéricas y analisis
estadistico. Esto permitio establecer patrones de comportamiento y poner a prueba

teorias (Herndndez & Mendoza, 2018).

3.2. Disefio de la investigacion
No experimental — transeccional, pues no se manipulé deliberadamente las
variables a estudiar y solo se observo los fendmenos en su ambiente natural para
analizarlos, asimismo, el estudio fue transeccional, pues se estudié en el periodo 2023
(Hernéndez & Mendoza, 2018).
3.3. Alcance de la investigacion
Correlacional, pues las variables segun grupos predecibles o patrones generales.
Asimismo, el proposito de este alcance es establecer la relacion entre dos o mas
conceptos en un contexto dado (Carrasco, 2019). Por lo tanto, el presente estudio
relacionod el sindrome de Burnout y la comunicacién de los trabajadores de la Red de

Servicios de Salud Cusco Sur.

3.4. Poblacion y muestra de la investigacion
3.4.1. Poblacion
El estudio estuvo determinado por 38 trabajadores de la de la Red de

Servicios de Salud Cusco Sur.
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3.4.2. Muestra
En la actual investigacion se estudio a toda la poblacién, pues, Hernandez
y Mendoza (2018), sefialan que, dado que se utiliza toda la poblacion para
recopilar informacion, no es necesario ejecutar formulas de muestreo y se puede
realizar un estudio méas preciso simplemente examinando una muestra. Por ende,

se usé el muestreo no probabilistico de tipo censal.

3.5. Técnicas (s) e instrumento (s) de recoleccién de datos
3.5.1. Técnica ()
Para el estudio se emple6 como técnica la encuesta, ya que, con dicha
técnica se verificd cual es el comportamiento de las variables.
3.5.2. Instrumento (s)
Se emple6 como instrumento el cuestionario.
3.6. Procesamiento de datos
En el estudio se utilizd el SPSS version 26 “Statistical Package for Social

Sciencies”, ya que, con este software, se tomaron las medidas exactas de las frecuencias,

asi como las correlaciones.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Presentacion y fiabilidad del instrumento aplicado
Para proceder con el analisis de los resultados y verificar el comportamiento de
las variables a estudiar, se encuestd a 38 trabajadores de dicha entidad con 58 items.
4.1.1. Presentacion del instrumento
Tabla 3

Distribucion de los items del cuestionario

Variables Dimensiones Indicadores Items

Sindrome de Agotamiento Sensacion de desgaste
Burnout emocional

—

Sobreesfuerzo fisico

Agotamiento

Fatiga

(=51 I ST VE R

Actitud fria v Sentimientos, actitudes v respuestas
despersonalizada negativas
Ironia
Irritabilidad v pérdida de motivacion
hacia el trabajo
Reacciones de distanciamiento

S

Cinismo
Hostilidad

Baja realizacion/ Relaciones interpersonales

logro profesional o Baja autoestima

personal Frustracion
Insatisfaccion laboral
Ausencia laboral

Comunicacion Formal Comunicacion descendente

VL S SR FC] [ N

= L

Comunicacion ascendente
Comunicacion horizontal

Informal Lazos afectivos
Cohesion de grupo

FE SV

Retroalimentacion

Nota. Elaboracion en base al instrumento

Para interpretar las tablas y figuras se empleé la escala de puntuacion:
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Tabla 4

Escala y baremacion

Puntaje Sindrome de Burnout Comunicacion
[1.00-2.33> Bajo Bajo
[2.33-3.67> Medio Medio
[3.67-5.00> Alto Alto

Nota. Elaboracion en base a la escala de baremacion

La baremacion se llevo a cabo con el fin de mejorar la interpretacion de los promedios.

4.1.2. Fiabilidad del instrumento aplicado

Para analizar la fiabilidad y determinar la relacion entre las variables. Se utilizo el
“Alfa de Cronbach”, para lo cual se considerd que si el valor de confiabilidad es menor a 0.8,

por tanto, no es confiable el instrumento, cuyo resultado se muestra en la siguiente tabla:

Tabla s

Fiabilidad de las variables

Alfa de Cronbach N° de elementos
Sindrome de Burnout 0.926 35
Comunicacion 0.856 23

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Se puede observar que el Alfa de Cronbach respecto a la variable sindrome de Burnout
tiene un valor de 0.926 y 0.856 para la variable comunicacion, por ende, el instrumento fue

fiable.
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4.2. Resultados respecto a los objetivos especificos
4.2.1. Resultados de la variable sindrome de Burnout por dimensiéon
Se considerd las dimensiones e indicadores de dicha variable. Por tanto, dichos
resultados se muestran a continuacion:
4.2.1.1. Agotamiento emocional
Resultados de los indicadores

Tabla 6

Indicadores de la dimension agotamiento emocional

Sensacion de desgaste Sobreesfuerzo fisico Agotamiento Fatiga
f % f % f % f %
Bajo 4 10.5% 7 18.4% 5 13.2% 6 15.8%
Medio 13 34.2% 11 28.9% 6 15.8% 11 28.9%
Alto 21 55.3% 20 52.6% 27 71.1% 21 55.3%
Total 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0%

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Figura 2

Indicadores de la dimension agotamiento emocional

80% 71.1%
70%
60% 55.3% 52.6% 55.3%
50%
40% 34.29
’ 28.99 28.99
30% 18.49
. .89 15.89
20% 1050 13.29%
10% .
0%
Sensacion de Sobresfuerzo Agotamiento Fatiga
desgaste fisico
mBajo  Medio ®Alto

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26
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Tal como indica la tabla 6, en el indicador sensacion de desgaste se ostenta que el
55.3% de los trabajadores se ubican en el nivel alto, mientras que, el 34.2% se sitdan en nivel
medio y el 10.5% en el nivel bajo, por lo tanto, los trabajadores experimentan una alta
sensacion de desgaste. Esto podria generar en una disminucién del rendimiento laboral y en la
realizacion incompleta de las tareas asignadas. Ademas, esta circunstancia podria generar a
una falta de empefio para lograr un equilibrio entre la vida personal y profesional. Al final de
la jornada, es probable que se sientan exhaustos y enfrenten el siguiente dia laboral con fatiga.

En cambio, en el indicador sobreesfuerzo fisico, el 52.6% de los trabajadores se ubican
en el nivel alto, en cambio, el 28.9% se sitan en nivel medio y el 18.4% en el nivel bajo, por
lo tanto, los trabajadores presentan un sobre esfuerzo fisico alto, esto generaria a que tal vez
ocurra un aumento de la tension y una reduccion en la capacidad fisica para realizar las tareas
laborales. Ademas, existe la posibilidad de que esta situacion contribuya a un ambiente de
trabajo caracterizado por un bajo rendimiento y una sensacion general de malestar e
insatisfaccion en la organizacion.

Por otro lado, en el indicador agotamiento el 71.1% de los trabajadores se ubican en el
nivel alto, mientras que, el 15.8% se sittan en nivel medio y el 13.2% en el nivel bajo, por lo
tanto, se ostenta un nivel de agotamiento alto; esto genera que los trabajadores posiblemente
se sientan emocionalmente agotados al final de una jornada laboral. Ademas, genera que
probablemente haya rotacion de personal, menos productividad y mayor tension entre los
trabajadores.

Por altimo, en el indicador fatiga el 55.3% de los trabajadores se ubican en el nivel
alto, en cambio, el 28.9% se sittan en nivel medio y el 15.8% en el nivel bajo, por lo tanto, se

presenta un nivel de fatiga alto, esto genera a que los trabajadores probablemente tengan
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dificultades en resolver alguna problematica y terminen cansados al final de la jornada,
ademas es posible que se genere un absentismo laboral y que no se cumpla con las metas
trazadas.

Resultados de la dimension agotamiento emocional
Tabla 7

Agotamiento emocional

f %
Bajo 3 7.9%
Medio 12 31.6%
Alto 23 60.5%
Total 38 100.0%

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Figura 3

Agotamiento emocional

70.0% 60,22
60.0%

50.0%

40.0% 31.6%

30.0%

20.0% 7.92
0.0%
Bajo Medio Alto

Nota. Elaboracion en base al Excel

En la tabla 7 se estima que el 60.5% de los trabajadores tienen un nivel alto de
agotamiento emocional, en cambio, el 31.6% tienen nivel medio y el 7.9% un nivel bajo, por
lo tanto, los hallazgos indican que los trabajadores tienen agotamiento emocional alto, esto
genera a que posiblemente los trabajadores experimenten resistencia al cambio y se sientan

desalentados, mostrando una falta de disposicion para hacer un esfuerzo adicional. Ademas, es
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probable que se genere un nivel excesivo de estrés, fatiga e insatisfaccion, contribuyendo a un
alto grado de cansancio laboral.

Tabla 8

Promedio de los indicadores de la dimension agotamiento emocional

Promedio Interpretacion
Sensacion de desgaste 3.71 Alto
Sobreesfuerzo fisico 3.59 Medio
Agotamiento 3.68 Alto
Fatiga 3.61 Medio
Agotamiento emocional 3.64 Medio

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Figura 4
Promedio de los indicadores de la dimension agotamiento emocional
3.75 3.7
3.
3.70
3.65 3 3.
3.60
3.55
3.50
Sensacionde  Sobresfuerzo ~ Agotamiento Fatiga
desgaste fisico

Nota. Elaboracion en bhase al Excel

Tal como indica la tabla 8 se observa que, el indicador sensacion de desgaste tuvo un
promedio de 3.71 que equivale al nivel alto, en cuanto al indicador sobreesfuerzo fisico se
alcanzé un promedio de 3.59 equivalente al nivel medio, respecto al indicador agotamiento se
tuvo un promedio de 3.68 equivalente al nivel alto, referente al indicador fatiga se tuvo un
promedio de 3.61 equivalente al nivel medio, es asi que, en el agotamiento emocional de los
trabajadores se tuvo un promedio de 3.64 considerado como nivel medio segun la escala de

baremacion.
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4.2.1.2. Actitud fria y despersonalizada
Resultados de los indicadores

Tabla 9

Indicadores de la dimension actitud fria y despersonalizada

Sentimientos, Ironia Irritabilidad y Reacciones de Cinismo Hostilidad
actitudes y pérdida de distanciamiento
respuestas motivacion hacia
negativas el trabajo
f % f % f % f % f % f %
Bajo 5 13.2% 3 7.9% 8 21.1% 3 7.9% 3 7.9% 15.8%
Medio 8 21.1% 10 26.3% 10 26.3% 6 15.8% 4 10.5% 12 31.6%
Alto 25 65.8% 25 65.8% 20 52.6% 29 76.3% 31 81.6% 20 52.6%
Total 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0%
Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26
Figura 5
Indicadores de la dimension actitud fria y despersonalizada
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En la tabla 9, en el indicador sentimientos, actitudes y respuestas negativas se muestra

que el 65.8% de los trabajadores se ubican en el nivel alto, mientras que, el 21.1% se sitlan en
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nivel medio y el 13.2% en el nivel bajo, por lo tanto, esta circunstancia posiblemente genera
que el trabajador pierda gradualmente su interés y pasion por el trabajo que una vez le
apasiond. Asimismo, genera a que los trabajadores experimenten sentimientos de arrogancia y
carezcan de entusiasmo.

En cambio, en el indicador ironia el 65.8% de los trabajadores se sitdan en el nivel
alto, mientras que, el 26.3% se sitdan en nivel medio y el 7.9% en el nivel bajo, por lo tanto,
los trabajadores presentan ironias de nivel alto, por tanto, esto puede resultar en la creacion de
un ambiente laboral donde la confianza entre los trabajadores sea mas solida. Sin embargo,
también puede generar a la posibilidad de que surjan distracciones en el trabajo, ya que, los
logros obtenidos sean percibidos como menos significativos.

Por otro lado, en el indicador irritabilidad y pérdida de motivacion hacia el trabajo, el
52.6% de los trabajadores se sittan en el nivel alto, mientras que, el 26.3% se sitGan en nivel
medio y el 21.1% en el nivel bajo, por lo tanto, los trabajadores presentan un nivel de
irritabilidad y pérdida de motivacion hacia el trabajo alto; esto genera a que posiblemente
haya menor involucramiento laboral, es decir, los trabajadores solo cumplen con sus
funciones, pero no ayudan a los demas, asimismo, genera que posiblemente existan conductas
irritables, por tanto, esta situacion afecta en las relaciones con el entorno.

Por otra parte, en el indicador reacciones de distanciamiento, el 76.3% de los
trabajadores se ubican en el nivel alto, mientras que, el 15.8% se sitGan en nivel medio v el
7.9% en el nivel bajo, por lo tanto, los trabajadores muestran un nivel de reaccion de
distanciamiento alto, esto genera a que tal vez algunas actividades se realicen por un solo
trabajador, asimismo, genera que haya una limitada interaccion social, asi como dificultad en

tomar de decisiones.
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En cuanto, al indicador cinismo, el 81.6% de los trabajadores se ubican en el nivel alto,
en cambio, el 10.5% se situan en nivel medio y el 7.9% en el nivel bajo, por lo tanto, los
trabajadores presentan un nivel de cinismo alto, esto podria generar una falta de interés y
conexion por parte de los trabajadores hacia su trabajo. En consecuencia, es posible que se
genere un ambiente poco favorable y a la desmotivacion entre los empleados.

Por altimo, en el indicador hostilidad el 52.6% de los trabajadores se ubican en el nivel
alto, mientras que, el 31.6% se sitGan en nivel medio y el 15.8% en el nivel bajo, por lo tanto,
los trabajadores muestran un nivel de hostilidad alta; esto implica a que los trabajadores
posiblemente duden sobre la realizacion de tareas de los demas y de su propio trabajo,

asimismo, genera que se sientan inseguros por su desempefio dentro de la entidad.

Resultados de la dimension Actitud fria y despersonalizada
Tabla 10

Actitud fria y despersonalizada

%

Bajo 3 7.9%

Medio 15 39.5%
Alto 20 52.6%
Total 38 100.0%

Nota. Elaboracion en bhase al SPSS v. 26
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Figura 6

Actitud fria y despersonalizada
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En la tabla 10, el 52.6% de los trabajadores tienen una actitud fria y despersonalizada
de nivel alto, mientras que, el 39.5% tienen un nivel medio y el 7.9% un nivel bajo, esto
genera que los trabajadores posiblemente no depositen su confianza en sus colegas, asimismo,
esta situacion genera que tal vez en dicha entidad exista ironias, irritabilidad y pérdida de

motivacion hacia el trabajo, asi como reacciones de distanciamiento, cinismo y hostilidad.

Tabla 11

Promedio de los indicadores de la dimension Actitud fria y despersonalizada

Promedio Interpretacién
Sentimientos, actitudes v respuestas 3.55 Medio
negativas
Ironia 3.67 Alto
Irritabilidad v pérdida de motivacion 3.42 Medio
hacia el trabajo
Reacciones de distanciamiento 4,13 Alto
Cinismo 4.13 Alto
Hostilidad 3.61 Medio
Actitud fria v despersonalizada 3.63 Medio

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26
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Figura 7

Promedio de los indicadores de la dimensién Actitud fria y despersonalizada
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En latabla 11, el promedio del indicador sentimientos, actitudes y respuestas negativas
(3.55) equivale al nivel medio, en cuanto al indicador ironia se tuvo un promedio de 3.67
equivalente al nivel alto, respecto al indicador irritabilidad y pérdida de motivacion hacia el
trabajo se tuvo un promedio de 3.42 equivalente al nivel medio, referente al indicador
reacciones de distanciamiento se tuvo un promedio de 4.13 equivalente al nivel alto,
asimismo, en el indicador cinismo se tuvo un promedio de 4.13 equivalente al nivel alto y en
el indicador hostilidad se tuvo un promedio de 3.61 equivalente al nivel medio, es asi que, en
la dimension actitud fria y despersonalizada se tuvo un promedio de 3.63 considerado como

nivel medio segun la escala de baremacidn.
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4.2.1.3. Baja realizacion/ logro profesional o personal
Resultados de los indicadores
Tabla 12

Indicadores de la dimension baja realizacion/ logro profesional o personal

Relaciones Baja autoestima Frustracién Insatisfaccion Ausencia laboral
interpersonales laboral
distantes

f % f % f % f % f %
Bajo 7 18.4% 5 13.2% 3 7.9% 3 7.9% 4 10.5%
Medio 9 23.7% 9 23.7% 7 18.4% 9 23.7% 6 15.8%
Alto 22 57.9% 24 63.2% 28 73.7% 26 68.4% 28 73.7%
Total 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0%

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Figura 8

Indicadores de la dimension baja realizacion/ logro profesional o personal
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En la tabla 12, en el indicador relaciones interpersonales distantes se muestra que el
57.9% de los trabajadores se sittan en el nivel alto, mientras que, el 23.7% se sitGan en nivel
medio y el 18.4% en el nivel bajo; esto puede dar lugar a una eventual carencia de

comunicacion entre los trabajadores, ya que, algunos optan por llevar a cabo sus tareas
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calculadas en su propia experiencia en lugar de asistir a las reuniones programadas. Ademas,
esta dinamica puede generar las labores asignadas no se realicen de manera dptima.

En cambio, en el indicador baja autoestima el 63.2% de los trabajadores se sitian en el
nivel alto, mientras que, el 23.7% se sittan en nivel medio y el 13.2% en el nivel bajo, por lo
tanto, los trabajadores muestran un nivel de baja autoestima alta; esto genera a que los
trabajadores tal vez no puedan realizar sus funciones de la mejor manera y no pongan empefio
en su trabajo, asimismo, esto genera la frustracion y desconfianza en ellos mismos.

Por otro lado, en el indicador frustracion el 73.7% de los trabajadores se ubican en el
nivel alto, mientras que, el 18.4% se sitan en nivel medio y el 7.9% en el nivel bajo, por lo
tanto, los trabajadores muestran un nivel de frustracion alto; esto genera a que los trabajadores
posiblemente padezcan de baja autoestima y pérdida de motivacion hacia su trabajo, ademas,
genera que haya bajo rendimiento en sus tareas, ya que, perciben que su trabajo no aporta y no
reciben el apoyo, y reconocimiento por los logros.

Por otra parte, en el indicador insatisfaccion laboral el 68.4% de los trabajadores se
situan en el nivel alto, mientras que, el 23.7% se situan en nivel medio y el 7.9% en el nivel
bajo, por lo tanto, los trabajadores muestran un nivel de insatisfaccion laboral alto; esta
situacion posiblemente afecte a la salud de los trabajadores, asimismo, tenga lugar a que
renuncien a su puesto laboral, ademas, posiblemente se genere un mal clima laboral y que las
condiciones de trabajo que ofrece la entidad sean inapropiadas.

Por ultimo, en el indicador ausencia laboral, el 73.7% de los trabajadores se ubican en
el nivel alto, mientras que, el 15.8% se sittan en nivel medio y el 10.5% en el nivel bajo, esto

posiblemente ocasione retrasos en las actividades diarias, asimismo, genera a que otros
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trabajadores tengan que cumplir con las obligaciones de los demds, por tanto, esta situacion
probablemente origine que los objetivos y metas no sean alcanzadas.

Resultados de la dimension Baja realizacion/ logro profesional o personal
Tabla 13

Baja realizacion/ logro profesional o personal

f %
Bajo 3 7.9%
Medio 9 23.7%
Alto 26 68.4%
Total 38 100.0%

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Figura 9

Baja realizacion/ logro profesional o personal
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En la dimensién baja realizacion/ logro profesional o personal se muestra que, el
68.4% de los trabajadores se sittan en el nivel alto, seqguido de 23.7% en el nivel medio y el
7.9% en el nivel bajo, esto genera a que los trabajadores talvez tengan que ocuparse mas por
su trabajo que por su vida personal, es decir, sus planes profesionales estan limitados por las

actividades laborales que son agotadores y repetitivos, y no generen a la superacion, lo que a
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su vez conduce a las relaciones personales y profesionales deficientes, por tanto, da como
resultado un desempefio laboral deficiente, asi como la incapacidad para hacer frente al estrés

y baja autoestima.

Tabla 14

Promedio de los indicadores de la dimension baja realizacion/ logro profesional o personal

Promedio Interpretacion

Relaciones interpersonales 3.35 Medio
distantes

Baja autoestima 372 Alto
Frustracion 3.96 Alto
Insatisfaccion laboral 375 Alto
Ausencia laboral 397 Alto

Baja realizacidn/ logro 3.73 Alto

profesional o personal

Noia. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Figura 10

Promedio de los indicadores de la dimension baja realizacion/ logro profesional o personal
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Nota. Elaboracion en base al Excel
En la tabla 14, el promedio del indicador relaciones interpersonales distantes (3.35)

equivale al nivel medio, en cuanto al indicador baja autoestima se tuvo un promedio de 3.72
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equivalente al nivel alto, respecto al indicador frustracion se tuvo un promedio de 3.96
equivalente al nivel alto, referente al indicador insatisfaccion laboral se tuvo un promedio de
3.75 equivalente al nivel alto, asimismo, en el indicador ausencia laboral se tuvo un promedio
de 3.97 equivalente al nivel alto, es asi que, en la dimension baja realizacion/ logro
profesional o personal se tuvo un promedio de 3.73 considerado como nivel alto segin la
escala de baremacion.

4.2.2 Resultados de las dimensiones de la variable Comunicacion

Se consideré las dimensiones e indicadores de dicha variable. Por tanto, dichos
resultados se muestran a continuacion:
4.2.2.1. Comunicacion formal
Resultados de los indicadores

Tabla 15

Indicadores de la dimension comunicacion formal

Comunicacion descendente Comunicacion ascendente Comunicacion horizontal
f % f % f %
Bajo 21 55.3% 16 42.1% 15 39.5%
Medio 13 34.2% 18 47.4% 21 55.3%
Alto 4 10.5% 4 10.5% 2 5.3%
Total 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0%

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26
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Figura 11

Indicadores de la dimensidon comunicacion formal
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En la tabla 15, el 55.3% de los trabajadores afirman que la comunicacion descendente
es baja, en cambio, el 34.2% sefialan que es medio y el 10.5% considera que dicha
comunicacion es alta; esto puede conducir a una posible falta de una comunicacion eficiente
entre los trabajadores de niveles superiores (jefes) y los de niveles inferiores. Ademas, puede
generar desacuerdos entre empleados y departamentos, a la vez que puede limitar el
conocimiento de los procedimientos, reglamentos y actividades programadas.

En cuanto a la comunicacion ascendente, el 42.1% de los trabajadores afirman que la
comunicacion es baja, en cambio, el 47.4% sefialan que es medio y el 10.5% considera que
dicha comunicacion es alta; esto podria dar lugar a que los trabajadores de niveles inferiores
no comuniquen el avance de sus actividades a sus superiores directos, ya su vez, podria
resultar en la falta de programacién de reuniones por parte de los jefes. Ademas, esto puede
generar a que las decisiones y opiniones de los trabajadores sean pasadas por alto de manera
habitual.

Respecto a la comunicacion horizontal, el 39.5% de los trabajadores afirman que la

comunicacion es baja, en cambio, el 55.3% sefialan que es medio y el 5.3% considera que
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dicha comunicacion es alta; esto genera que la comunicacion entre los trabajadores de un
mismo nivel jerarquico o area posiblemente no sea eficiente y que raras veces se busquen
soluciones ante cualquier percance. Ademas, esto genera a que probablemente haya quejas y
reclamos en los equipos de trabajo, y que en la ejecucion de tareas no exista apoyo entre ellos
mismos.

Resultados de la dimension comunicacion formal

Tabla 16

Comunicacion formal

f %
Bajo 16 42.1%
Medio 20 52.6%
Alto 2 5.3%
Total 38 100.0%

Nota. Elaboracion en bhase al SPSS v. 26

Figura 12

Comunicacion formal
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En la tabla 16, el 52.6% de los trabajadores manifiestan que la comunicacion formal es

media, mientras que el 42.1% considera que la comunicacién formal es baja y el 5.3% indican
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que es alta, esto genera a que posiblemente entre las areas no se cumplan regularmente las
reglas, estandares y procesos, asimismo, esto ocasiona que los documentos e informacion no
se manejen de forma correcta y que los colaboradores no mantengan la formalidad respectiva
en cuanto al manejo de informacion.

Tabla 17

Promedio de los indicadores de la dimensiéon comunicacion formal

Promedio Interpretacién
Comunicacién 2.36 Medio
descendente
Comunicacion 2.66 Medio
ascendente
Comunicacion 2.45 Medio
horizontal
Formal 2.48 Medio

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26
Figura 13

Promedio de los indicadores de la dimensidon comunicaciéon formal
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En la tabla 17, la comunicacion descendente se ubica en un nivel medio con un valor
promedio de 2.36, en cambio, la comunicacion ascendente tiene un nivel medio de 2.66 de
promedio y la comunicacién horizontal se encuentra en un nivel medio de 2.45 de promedio,
por lo tanto, en la dimension comunicacién formal se tuvo un promedio de 2.48 considerado

como nivel medio.
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4.2.2.2. Comunicacién informal
Resultados de los indicadores
Tabla 18

Indicadores de la dimensidon comunicacion informal

Lazos afectivos Cohesion de grupo Retroalimentacion

f % f % f %
Bajo 19 50.0% 14 36.8% 17 44.7%
Medio 16 42.1% 20 52.6% 19 50.0%
Alto 3 7.9% 4 10.5% 2 5.3%
Total 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0%

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Figura 14
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En la tabla 18, en el indicador lazos afectivos se muestra que el 50% de los
trabajadores se ubican en el nivel bajo, mientras que, el 42.1% se situan en nivel medio vy el
7.9% en el nivel alto, por lo tanto, se presentan lazos afectivos bajos; esto podria resultar en
un posible desinterés por parte de los trabajadores en establecer vinculos de amistad entre si.

Asimismo, puede generar a que los jefes de area no consideren las necesidades y expectativas
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de sus empleados y equipos de trabajo. En consecuencia, puede originar una falta de sentido
de identidad y una carencia de lazos afectivos entre los trabajadores.

En cambio, en el indicador cohesién de grupo, el 52.6% de los trabajadores se ubican
en el nivel medio, en cambio, el 36.8% se sitian en nivel bajo y el 10.5% en el nivel alto, por
lo tanto, la mayoria de los trabajadores presentan una cohesién de grupo medio; esto genera a
que posiblemente no se fomente regularmente la realizacién de equipos de trabajo y el
bienestar interpersonal, también, esta situacion genera que los trabajadores no estan dispuestos
a trabajar juntos para completar las tareas que estén alineadas con estos objetivos grupales.

Por ultimo, en el indicador retroalimentacion el 50% de los trabajadores se ubican en
el nivel medio, mientras que, el 44.7% se sitian en nivel bajo y el 5.3% en el nivel alto, por lo
tanto, los trabajadores presentan un nivel de retroalimentacion bajo; esta situacion podria
generar a que los trabajadores no tengan una comprension clara de las funciones que deben
desempefiar y las responsabilidades que tienen asignadas. Ademés, en ocasiones, la
retroalimentacion llega en forma de rumores o comentarios, lo cual puede resultar en la
generacion de desconfianza y en la falta de precision en la informacidn sobre ciertos aspectos
laborales. En ultima instancia, esto podria indicar que el interés y la preocupacion del jefe por
el bienestar del trabajador no son de alta prioridad.

Resultados de la dimension comunicaciéon informal
Tabla 19

Comunicacion informal

f %
Bajo 19 50.0%
Medio 18 47.4%
Alto 1 2.6%
Total 38 100.0%

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26
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Figura 15

Comunicacion informal
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En la tabla 19, el 50% de los trabajadores sefialan que la comunicacion informal se
ubica en el nivel bajo, en cambio, el 47.4% indican que se sitUa en el nivel medio y el 2.6% en
el nivel alto, estos hallazgos manifiestan que la comunicacion mencionada no es pertinente ni
atil para la entidad, por tanto, implica que dentro de la entidad posiblemente exista un camino
incierto, es decir, no haya un canal de comunicacion definido y que la informacion no llegue a
la persona o al area correcta, por tanto, esta situacion ocasiona que la informacion recibida a

través de esta comunicacion sea poco confiable y que las decisiones no se tomen en cuenta.
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Tabla 20

Promedio de los indicadores de la dimensién comunicaciéon informal

Promedio Interpretacion
Lazos afectivos 2.31 Bajo
Cohesion de grupo 2.47 Medio
Retroalimentacion 2.39 Medio
Informal 2.38 Medio

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26
Figura 16

Promedio de los indicadores de la dimensién comunicacion informal
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Nota. Elaboracion en base al Excel

El promedio respecto a la comunicacion informal ostenta que los trabajadores
consideran que los lazos afectivos se encuentran en un nivel bajo con un 2.31 de promedio, en
cambio, la cohesion de grupo tiene un nivel medio con un 2.47 de promedio y la
retroalimentacion se encuentra en un nivel medio con un 2.39 de promedio, por lo tanto, en la
dimension comunicacion informal se obtuvo un promedio de 2.38 considerado como nivel

medio.
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4.3. Resultados respecto al objetivo general

4.3.1. Variable sindrome de Burnout

Tabla 21

Variable sindrome de Burnout

f %
Bajo 3 7.9%
Medio 12 31.6%
Alto 23 60.5%
Total 38 100.0%

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Figura 17
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Nota. Elaboracion en base al Excel

La tabla 21 muestra que el 60.5% de los trabajadores tienen un sindrome de Burnout
alto, en cambio, el 31.6% tienen un nivel medio y el 7.9% tienen un nivel bajo, esto genera a
que posiblemente los trabajadores padezcan de problemas emocionales, asi como de depresion
y frustracion por el trabajo, asimismo, ocasiona problemas interpersonales como actitudes
negativas hacia los colegas de trabajo y aislamiento social. Por Gltimo, posiblemente afecte a
la competitividad y eficacia de entidad, es decir afecta negativamente a la organizacién por

medio del absentismo y la disminucién del desempefio.
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Tabla 22

Promedio de las dimensiones de la variable Sindrome de Burnout

Promedio Interpretacion
Agotamiento emocional 3.64 Medio
Actitud fria y 3.63 Medio
despersonalizada
Baja realizacion/ logro 3.73 Alto
profesional o personal
Sindrome de Burnout 3.672 Alto

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26
Figura 18
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En la tabla 22, la dimension agotamiento emocional tiene un promedio de 3.64
representando un nivel medio, seguido de la actitud fria y despersonalizada con un 3.63
representando un nivel medio y finalmente la baja realizacion/ logro profesional o personal
con un valor de 3.73 que representa un nivel alto; por lo tanto, dado los resultados de las

dimensiones, el sindrome de Burnout en los trabajadores es alto con un promedio de 3.672.
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4.3.2. Variable comunicacion

Tabla 23

Variable comunicacion

f %
Bajo 17 44.7%
Medio 20 52.6%
Alto 1 2.6%
Total 38 100.0%

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Figura 19
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Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Tal como se indica en la tabla 23, el 52.6% de los trabajadores sefialan que la
comunicacion en la entidad es medio, mientras que, el 44.7% indica que es baja y el 2.6%
indican que la comunicacion es alta. Por tanto, posiblemente la comunicacién no sea fluida
entre las areas y genera a que los trabajadores no logren comunicarse de manera eficiente y no
exista un debido direccionamiento al momento de informar alguna situacién. Por tanto, es

posible que la comunicacion no se perciba como buena, fluida y productiva.
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Tabla 24

Promedio de las dimensiones de la variable comunicacion

Promedio Interpretacion
Formal 2.48 Medio
Informal 2.38 Medio
Comunicacion 2.442 Medio

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26
Figura 20

Promedio de las dimensiones de la variable comunicacion
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Nota. Elaboracion en base al Excel

En la tabla 24, en la dimension comunicacion formal se obtuvo un promedio de 2.48
representando un nivel medio y en la dimension comunicacion informal se obtuvo un
promedio de 2.38 que representa el nivel medio; por consiguiente, la variable comunicacion se
sitta en el nivel medio con 2.44 de promedio, por lo tanto, en ocasiones se prefiere la

comunicacion formal y otras veces la informal.
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4.3.3. Prueba de hipotesis
Para corroborar las hipdtesis planteadas, se empled la prueba estadistica de Spearman,
pues los valores son no paramétricos, ademas, dicha valoracion se determiné mediante la
prueba de Shapiro Wilk, puesto que, la muestra en dicha investigacion fue menor a 50.

Tabla 25
Test de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Agotamiento emocional .897 38 .002
Actitud fria y despersonalizada .936 38 .032
Baja realizacion/ logro profesional o personal .890 38 .001
Sindrome de Burnout .891 38 .001
Comunicacion .958 38 .164

Nota. Elaboracion en base al SPSS v. 26

Como se observa en la tabla, a través de Shapiro- Wilk se establecio que el p- valor fue
menor a 0.05 y existe un cruce de valores, es asi que, los datos cuentan con distribucion no
normal. De manera que se uso la estadistica no paramétrica de Spearman.

Tabla 26

Escala de medicion del Coeficiente de correlacién

Correlacién Nivel
Positiva grande y perfecta 1
Positiva muy alta 0.9a0.99
Positiva alta 0.7a0.89
Positiva moderada 0.4a0.69
Positiva baja 0.2a0.39
Positiva muy baja 0.01a0.19
Nula 0
Negativa muy baja -0.01a-0.19
Negativa baja -0.2a-0.39
Negativa moderada -0.4a-0.69
Negativa alta -0.7a-0.89
Negativa muy alta -0.9a-0.99
Negativa grande y perfecta -1

Nota. Escala de coeficiente de correlacién (Hernandez & Mendoza, 2018)
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Prueba de hipoétesis general

Hipotesis nula: El sindrome de Burnout no se relaciona significativamente con la
comunicacion de los trabajadores.
Hipotesis alterna: El sindrome de Burnout se relaciona significativamente con la
comunicacion de los trabajadores.
Tabla 27

Correlacion de la hipotesis general

Sindrome de
Burnout Comunicacion
Rho de Spearman Sindrome de Coeficiente de correlacién 1.000 -.827"
Burnout Sig. . .000
N 38 38

**_La correlacion es significativa en 0.01.

En la tabla 27, el valor de significancia obtenido fue 0.000, el cual es inferior a 0.05
(0.000 < 0.05). Por lo tanto, se valida la hipotesis de la investigacion. A partir de esta
constatacion, se dispone de evidencia que respalda la afirmacién de la relacién entre el
sindrome de Burnout y la comunicacion. Ademas, esta relacion es negativa y alta, con un
valor de -0,827. En otras palabras, a medida que el sindrome de Burnout aumenta, la

comunicacion entre los trabajadores disminuye (y viceversa).
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Prueba de hipoétesis especificas
A. Agotamiento emocional y comunicacion

Hipotesis nula: El agotamiento emocional no se relaciona significativamente con la
comunicacion de los trabajadores.
Hipotesis alterna: El agotamiento emocional se relaciona significativamente con la
comunicacion de los trabajadores.
Tabla 28

Correlacion de la hipotesis especifica 1

Agotamiento

emocional Comunicacion
Rho de Spearman Agotamiento emaocional ~ Coeficiente de correlacion 1.000 -811™
Sig. . .000

N 38 38

**_La correlacion es significativa en 0.01.

En la tabla 28, el valor de significancia obtenido fue de 0.000, lo cual es menor a 0.05
(0.000 < 0.05), lo que lleva a la aceptacion de la hipotesis de investigacion. A partir de estos
resultados, se dispone de evidencia que respalda la afirmacién de una relacion entre la
dimension de agotamiento emocional y la variable de comunicacion. Ademas, se nota que esta
relacion es negativa y alta, con un valor de -0.811. En otras palabras, a medida que el
agotamiento emocional aumenta, la comunicacion entre los trabajadores tiende a disminuir (y

viceversa).
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B. Actitud fria y despersonalizada y comunicacion

Hipétesis nula: La actitud fria y despersonalizada no se relaciona significativamente
con la comunicacion de los trabajadores.
Hipdtesis alterna: La actitud fria y despersonalizada se relaciona significativamente
con la comunicacion de los trabajadores.
Tabla 29

Correlacion de la hipotesis especifica 2

Actitud fria y
despersonalizada  Comunicacion
Rho de Spearman Actitud friay Coeficiente de correlacion 1.000 -.728™
despersonalizada  Sig. . .000
N 38 38

**_La correlacion es significativa en 0.01.

En la tabla 29, el valor de significancia obtenido fue de 0.000, lo cual es menor a 0.05
(0.000 < 0.05), lo que lleva a la aceptacion de la hipotesis de investigacion. A partir de estos
resultados, se dispone de evidencia que respalda la afirmacién de una relaciéon entre la
dimension de actitud fria y despersonalizada y la variable de comunicacién. Ademas, se nota
que esta relacion es negativa y alta, con un valor de -0,728. En otras palabras, a medida que la
actitud fria y despersonalizada aumenta, la comunicacion entre los trabajadores tiende a

disminuir (y viceversa).
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C. Baja realizacion/ logro profesional o personal y comunicacion

Hipdtesis nula: La baja realizacién/ logro profesional o personal no se relaciona
significativamente con la comunicacion.
Hipdtesis alterna: La baja realizacion/ logro profesional o personal se relaciona
significativamente con la comunicacion de los trabajadores.
Tabla 30

Correlacion de la hipétesis especifica 3

Baja realizacion/
logro profesional o

personal Comunicacion
Rho de Spearman  Baja realizacién/  Coeficiente de correlacion 1,000 -.684™
logro profesional 0 Sig. . .000
personal N 38 38

**_La correlacion es significativa en 0.01.

En la tabla 30, el valor de significancia obtenido fue de 0.000, lo cual es menor a 0.05
(0.000 < 0.05), lo que genera a la aceptacion de la hipdtesis de investigacion. Con base en
estos resultados, se dispone de evidencia que respalda la afirmacién de una relacion entre la
dimension de baja realizacion/ logro profesional o personal y la variable de comunicacion.
Ademas, se observa que esta relacion es negativa y moderada, con un valor de -0.684. En
otras palabras, a medida que los niveles de baja realizacion/ logro profesional o personal

aumentan, la comunicacion entre los trabajadores tiende a disminuir (y viceversa).
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CAPITULO V
DISCUSION
5.1. Descripcion de los hallazgos mas relevantes y significativos

El resultado de la variable sindrome de Burnout fue de 3,67, considerado como alto.
En cuanto al agotamiento emocional, se obtuvo un promedio de 3.64 que representa un nivel
medio, seguido de la actitud fria y despersonalizada con un promedio de 3.63 que representa
un nivel medio, y finalmente la baja realizacion/ logro profesional o personal se tuvo un
promedio de 3.73 que ostenta un nivel alto.

Por otro lado, en la variable comunicacion se tuvo un promedio de 2.44 considerado
como nivel medio. En cuanto a la dimension comunicacion formal se tuvo un promedio de
2.48 representando un nivel medio, asimismo, en la dimension comunicacion informal se tuvo
promedio de 2.38 que ostenta un nivel medio.

5.2. Limitaciones del estudio

Se presentaron dificultades para al llevar a cabo la encuesta entre los trabajadores, ya
que, estaban ocupados y el personal experimentaba una sobrecarga de trabajo. Por
consiguiente, se optd por llevar a cabo las encuestas en horarios y dias en los que no se
encontraran bajo presion, permitiéndoles responder con tranquilidad y honestidad.

Por otra parte, las fuentes tedricas relacionadas con el tema de investigacion resultaron
limitadas. Debido a esta situacion, se llevd a cabo una busqueda exhaustiva en diversas
bibliotecas con el fin de acceder a informacion precisa y confiable que permita llevar a cabo la

investigacion de manera adecuada.
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5.3. Comparacion critica con la literatura y los antecedentes de investigacion

En cuanto al objetivo general, a través del coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman, se obtuvo un valor de sig. inferior a 0.05 (0.000<0.05), ademas, hubo correlacién
alta negativa con un valor de -0.827. Por ende, se aceptd la hipotesis planteada. Asimismo, los
resultados sefialaron que, el 60.5% de los trabajadores se ubican en el nivel alto, ya que,
posiblemente los trabajadores padezcan de problemas emocionales, asi como de depresion y
frustracion por el trabajo, asimismo, posiblemente se ocasione problemas interpersonales
como actitudes negativas hacia los colegas de trabajo y aislamiento social. En cambio, el
52.6% de los trabajadores determinan que la comunicacidn es medio, puesto que,
posiblemente la comunicacion no sea fluida entre las areas y genera a que los trabajadores no
logren comunicarse de manera eficiente. Por lo tanto, los resultados se asemejan con los
hallazgos de Aguilar (2019), pues sefialé que el sindrome de Burnout afecta al 50% de los
trabajadores, en promedio cerca del 35% presentan Burnout emocional moderado y el 39% de
los trabajadores presentan bajos niveles de despersonalizacién. Asimismo, dichos resultados
son similares a los hallazgos de Gutiérrez (2021), pues sefiald en su investigacion que si existe
una relacion inversa (-0.362) y significativa (p<0.001) entre el Burnout con la comunicacion
organizacional. Ademas, se establecid que existe relacion inversa (-0.318) y significativa
(p<0.001) entre el Burnout con la direccion de la comunicacion inherente a la comunicacion
organizacional. Por su parte, Toscano y Toscano (2021), sefialaron que no existe relacién entre
las habilidades sociales y el sindrome de Burnout en trabajadores de la subgerencia, resultado
que se respalda con el estadigrafo Tau_b de Kendall con el valor p = 0.184.

En cuanto al objetivo especifico 1, a través del coeficiente de correlacién de Rho de

Spearman, se tuvo un valor de sig. inferior a 0.05 (0.000<0.05), ademas, hubo correlacion alta
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negativa con un valor de -0.811. Por ende, se acepto la hipétesis planteada. En cuanto a los
resultados de la dimension agotamiento emocional, el 60.5% de los trabajadores se ubican en
el nivel alto, debido a que, posiblemente los trabajadores padezcan de resistencia al cambio y
a sentirse desalentados y poco dispuestos a esforzarse mas. En cambio, los resultados se
contradicen con los hallazgos Pumalaza (2022), pues indicé que la correlacion entre la
comunicacion y el agotamiento emocional fue baja, sin embargo, fue no significativa, por
consiguiente, la hipétesis de investigacién no fue aceptada. Sin embargo, los hallazgos de
Medina y Panduro (2022) se asemejan a los resultados, ya que, existe relacién significativa
entre el agotamiento emocional y las relaciones interpersonales, dado que el p-valor obtenido
(0.000) y el r=-0,799 demostr6 que la correlacion es negativa considerable, asimismo,
Calisaya y Vergara (2021), indican que entre el estrés laboral y cansancio emocional existe
relacion significativa, directa y moderada, pues el valor sig. fue de 0.000 con un grado de
relacion de 0.530. Por su parte, Toscano y Toscano (2021), indicaron que, existe relacion entre
las habilidades sociales y agotamiento emocional en trabajadores de la subgerencia, resultado
que se respalda con el estadigrafo Tau_b de Kendall con el valor p= 0.002.

En cuanto al objetivo especifico 2, a través del coeficiente de correlacién de Rho de
Spearman, se tuvo un valor de sig. inferior a 0.05 (0.000<0.05), ademas, hubo correlacion alta
negativa con un valor de -0.728. Por ende, se aceptd la hipdtesis planteada. Respecto a los
resultados de la dimensién actitud fria y despersonalizada, se observa que, el 52.6% de los
trabajadores se ubican en el nivel alto, esto ocasiona que los trabajadores posiblemente no
depositen su confianza en sus colegas. Por lo tanto, los resultados se asemejan con los
hallazgos de Pumalaza (2022), sefiala que la relacion entre la comunicacion y la

despersonalizacion fue significativa, por lo que, se aceptd la hipdtesis. Es decir, a una
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apropiada gestién de la comunicacion, el efecto de despersonalizacion serd bueno y el grado
de afectacion perceptible sera menor. Asimismo, los hallazgos de Medina y Panduro (2022),
indican que existe relacion significativa entre la despersonalizacion y las relaciones
interpersonales, puesto que el valor de significancia fue igual a 0.000 y el r=-0.318 que sefiala
una correlacién negativa débil. Sin embargo, los hallazgos se contradicen con los resultados
de Calisaya y Vergara (2021), ya que, entre el estrés laboral y la despersonalizacion no existe
relacion, pues el valor sig. fue de 0.138 con un grado de relacién de 0.142. Por su parte
Toscano y Toscano (2021) indicaron que, existe relacion entre las habilidades sociales y
despersonalizacion en trabajadores de la subgerencia, resultado que se respalda con el
estadigrafo Tau_b de Kendall con el valor p = 0.006.

En cuanto al objetivo especifico 3, a través del coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman, se tuvo un valor de sig. inferior a 0.05 (0.000<0.05), ademas, hubo correlacion
moderada negativa con un valor de -0.684. Por ende, se aceptd la hipotesis planteada.
Asimismo, los resultados de la dimension baja realizacion/ logro profesional o personal se
observa que, el 68.4% de los trabajadores se sitian en el nivel alto, esto genera a que los
trabajadores talvez tengan que ocuparse mas por su trabajo que por su vida personal, es decir,
sus planes profesionales estan limitados por las actividades laborales que son agotadores y
repetitivos. Por lo tanto, los resultados se asemejan con los hallazgos de Pumalaza (2022),
sefiala que existe relacion significativa entre la gestién de la comunicacion y la falta de
realizacion personal de los empleados, puesto que, el coeficiente de correlacion es de 0.549 y
el valor de significancia fue menor al 0.01, por lo que, se acepta la hipotesis de investigacion.
Sin embargo, los hallazgos de Calisaya y Vergara (2021) indican lo contrario, ya que, entre el

estrés laboral y la realizacion personal no existe relacion, pues el valor sig. fue de 0.314 con
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un grado de relacion de 0.097. Por su parte, Toscano y Toscano (2021) indicaron que, no
existe relacion de habilidades sociales y baja realizacion personal en trabajadores de la
subgerencia, resultado que se respalda con el estadigrafo Tau_b de Kendall con el valor p =
0.244.
5.4. Implicancias del estudio

Los resultados alcanzados en este estudio, utilizando diferentes técnicas, son la base
para futuras investigaciones. El uso de estos métodos para recopilar datos también puede ser
muy Util para analizar e interpretar los resultados. Por lo tanto, el estudio recopilé datos

relevantes de las organizaciones para ayudar a resolver los problemas que surgieron.
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CONCLUSIONES

1. El sindrome de Burnout se relaciona significativamente con la comunicacion de los
trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023, pues a través de la
correlaciéon del Rho de Spearman, se obtuvo un valor sig. = 0.000 (0.000<0.05) y un grado
de asociacion alto y negativo de -0.827. Asimismo, se demuestra que, a mayor sindrome de
Burnout, existe menor comunicacion (viceversa).

2. El agotamiento emocional se relaciona significativamente con la comunicacion de los
trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023, pues a través de la
correlacion del Rho de Spearman, se obtuvo un valor de sig. = 0.000 (0.000<0.05) y un
grado de asociacion alto y negativo de -0.811. Asimismo, se demuestra que, a mayor
agotamiento emocional, existe menor comunicacion (viceversa).

3. La actitud fria y despersonalizada se relaciona significativamente con la comunicacion de
los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023, pues a traves de la
correlacion del Rho de Spearman, se obtuvo un valor de sig. = 0.000 (0.000<0.05) y un
grado de asociacion alto y negativo de -0.728. Asimismo, se demuestra que, a mayor actitud
fria y despersonalizada, existe menor comunicacion (viceversa).

4. La baja realizacion/ logro profesional o personal se relaciona significativamente con la
comunicacion de los trabajadores de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, 2023, pues a
través de la correlacion del Rho de Spearman, se obtuvo un valor de sig. = 0.000
(0.000<0.05) y un grado de asociacion moderado y negativo -0.684. Por ende, se acepto la
hipédtesis planteada. Asimismo, se demuestra que a mayor baja realizacion/ logro profesional

0 personal, existe menor comunicacién (viceversa).
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RECOMENDACIONES

1. Alos jefes de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, se recomienda fomentar y prevenir la
salud fisica, mental y emocional de los trabajadores, implementando evaluaciones
constantes para detectar indicios de estrés, para lo cual se requerira el respaldo de un
psicdlogo quien determine la situacién de cada trabajador y, de esta forma, mejorar la
comunicacion mediante el trabajo en equipo.

2. A los jefes de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, para prevenir el agotamiento
emocional, se recomienda promover programas de integracion y socializacion con la ayuda
de talleres y técnicas de relajacion, esto debe ser parte de la politica de la empresa, donde los
empleados puedan expresar sus sentimientos y mejorar las relaciones entre comparieros en el
lugar de trabajo.

3. A los jefes de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, en cuanto a la actitud fria y
despersonalizada, fomentar una mayor integracion creando espacios que permitan la
interaccion de las personas, ya sea a la hora de la merienda o no, asimismo, implementar
actividades que promuevan el trabajo en equipo donde se sientan respaldadas, seguras y
satisfechas profesionalmente.

4. A los jefes de la Red de Servicios de Salud Cusco Sur, realizar actividades de motivacion,
como capacitaciones semestrales, para reforzar sus conocimientos y de este modo se sientan
valorados por la institucion, lo cual hara que se sientan comprometidos, asimismo, favorecer
la division de responsabilidades, evitando la sobrecarga laboral y mejorar la relacién de los

trabajadores.
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ANEXOS

Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
VARIABLES METODOS
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: Enfoque:
El sindrome de Burnout se relaciona Variable ¢ Cuantitativo

¢En qué medida el sindrome de Burnout
se relaciona con la comunicacién de los
trabajadores de la Red de Servicios de
Salud Cusco Sur, 2023?

Problemas Especificos:

e En qué medida el agotamiento
emocional se relaciona con la
comunicacion de los trabajadores
de la Red de Servicios de Salud
Cusco Sur, 2023?

e ;En qué medida la actitud fria y
despersonalizada se relaciona con
la comunicacion de los trabajadores
de la Red de Servicios de Salud
Cusco Sur, 2023?

e ;En qué medida la baja realizacion/
logro profesional o personal se
relaciona con la comunicacién de

los trabajadores de la Red de

Determinar en qué medida el sindrome de
Burnout se relaciona con la comunicacion
de los trabajadores de la Red de Servicios
de Salud Cusco Sur, 2023.

Objetivos Especificos:

medida el

agotamiento emocional se relaciona con

e Determinar en qué
la comunicacion de los trabajadores de
la Red de Servicios de Salud Cusco Sur,
2023.

o Determinar en qué medida la actitud fria
y despersonalizada se relacionan con la
comunicacion de los trabajadores de la
Red de Servicios de Salud Cusco Sur,
2023.

e Determinar en qué medida la baja
realizacion/ logro profesional o personal

se relaciona con la comunicacion de los

significativamente con la
comunicacion de los trabajadores de la
Red de Servicios de Salud Cusco Sur,
2023.

Hipétesis Especificas:
e ElI agotamiento

relaciona significativamente con la

emocional se

comunicacion de los trabajadores de
la Red de Servicios de Salud Cusco
Sur, 2023.

o Laactitud fria y despersonalizada se
relaciona significativamente con la
comunicacion de los trabajadores de
la Red de Servicios de Salud Cusco
Sur, 2023.

e La baja realizacion/  logro

profesional o personal se relaciona

significativamente con la

comunicacion de los trabajadores de

Independiente:

Sindrome de Burnout
(alto)

Dimensiones:

- Agotamiento
emaocional

- Actitud fria y
despersonalizada

- Baja realizacion/
logro profesional o
personal

Variable
Dependiente:

Comunicacion
(regular)

Dimensiones:
- Formal
- Informal

Alcance:
e Correlacional

Disefio:
e No  experimental,
transeccional

Poblacion:
38 trabajadores

Muestra
o 38 trabajadores

Técnica de
recoleccion de datos:
e Encuestas

Instrumentos de
recoleccién de datos:
e Cuestionario
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trabajadores de la Red de Servicios de
Salud Cusco Sur, 2023.

la Red de Servicios de Salud Cusco
Sur, 2023.
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DIMENSIONES INDICADORES PESO | N°DE ITEMS ITEMS CRITERIO DE
O REACTIVOS EVALUACION
Agotamiento 1.1. Sensacion de desgaste 1 1. Me siento cansado cuando me levanto por la mafiana y tengo que | 1= Nunca
emocional 30.0% enfrentar otro dia en el trabajo 2= Casi Nunca
1.2. Sobreesfuerzo fisico 2 2. Me tensa trabajar todo el dia. 3= A veces
3. Siento disminucién de mi capacidad fisica por el exceso de | 4= Casi Siempre
trabajo 5= Siempre
1.3. Agotamiento 3 4. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo
5. Me siento agotado al final de la jornada laboral
6. La tension del trabajo afecta mi comportamiento
1.4. Fatiga 2 7. Puedo resolver efectivamente los problemas que surgen en mi
trabajo.
8. Me siento cansado por mi trabajo.
Actitud fria y 2.1. Sentimientos, actitudes 40% 3 9. Siento que estoy haciendo un aporte importante a lo que mi
despersonalizada |y respuestas negativas organizacion se dedica. N
10. Me he vuelto menos interesado(a) en mi trabajo desde que
comencé en él.
11. Me he vuelto menos entusiasmado(a) sobre mi trabajo.
2.2.1ronia 3 12. Considero que soy bueno(a) en el trabajo que realizo.
13. Me siento contento cuando puedo lograr algo en el trabajo.
14. He logrado muchas cosas que valen la pena en este trabajo.
2.3.Irritabilidad y pérdida 4 15. No quiero gue otras personas se involucren con mis tareas
de motivacién hacia el 16. No me gusta recibir sugerencias
trabajo 17. Solo realizé las tareas que me corresponde
18. Usted muestra irritabilidad con sus colegas y usuarios
2.4.Reacciones de 1 19. Yo solo quiero hacer mi trabajo y no ser molestado(a).
distanciamiento
2.5.Cinismo 1 20. Me he vuelto mas cinico acerca de si mi trabajo aporta algo
2.6.Hostilidad 2 21. Dudo de la importancia del trabajo de mis colegas
22. Me siento seguro sobre mi buen desempefio dentro del trabajo.
Baja realizacion/ 3.1. Relaciones 3 23. Asisto a las reuniones de trabajo de manera permanente
logro profesional o interpersonales distantes 24. Me gusta confraternizar con mis colegas
personal 25. Las relaciones entre colegas promueven un excelente clima
laboral
3.2. Baja autoestima 30% 2 26. Siente que desarrolla su trabajo con esmero

217.

Usted pone empefio en cada actividad encomendada por su jefe
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3.3. Frustracion 4 28. Considera que su trabajo no aporta
29. Realizas tareas repetitivas que consideras improductivas e
innecesarias
30. Recibes apoyo o reconocimiento a las iniciativas que propones
31. Te planteas un objetivo, le dedicas esfuerzo y no consigues los
resultados que esperabas
3.4. Insatisfaccion laboral 3 32. En su area existe un adecuado clima laboral
33. Las condiciones de trabajo que le ofrece la institucién es la que
esperaba
34. La falta de comunicacién le genera retrasos en sus tareas
3.5. Ausencia laboral 1 35. Se ausenta de su puesto de trabajo
Total 100% 35
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DIMENSIONES

INDICADORES

PESO

N° DE ITEMS O
REACTIVOS

ITEMS

CRITERIO DE
EVALUACION

Formal

2.1

Comunicacion

descendente

2.2 Comunicacién ascendente

2.3 Comunicacién horizontal

58.3%

5

1. Los jefes les dan a conocer los cambios en los
procesos Yy funciones a través de medios formales

2. La comunicacidn que brindan los jefes es efectiva,
oportuna y favorece al alcance de objetivos.

3. Su jefe inmediato da a conocer las actividades
programadas bajo documentacion siguiendo la
linea de mando.

4. Su jefe inmediato da a conocer los reglamentos y

procedimientos que debe seguir al momento de
intervenir un acto coactivo.

5. Usted y sus colegas brindan ideas, planes y
sugerencias a sus jefes para mejora del servicio,
las cuales son tomadas en cuenta.

6. La comunicacion ascendente (de los trabajadores a
los jefes) ayuda a resolver los problemas de la
empresa.

7. Informa oportunamente sobre su trabajo a su jefe
inmediato.

8. Comunica a su jefe inmediato las reuniones de
trabajo en un momento oportuno y preciso.

9. Cuando se debe tomar alguna decisién en la
organizacién su jefe inmediato considera su
opinion.

10. Da a conocer las quejas y reclamos que se suscitan
a su jefe inmediato.

11. En su area de trabajo usted y sus colegas se
integran en equipos de trabajo.

12. En la ejecucidn de tareas entre colegas se apoyan y
coordinan para el cumplimiento

13. Usted considera que la comunicacién diagonal
promueve la planificacion de actividades.

14. La comunicacion entre los jefes y trabajadores es
directa.

1= Nunca

2= Casi nunca
3= A veces

4= Casi siempre
5= Siempre
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Informal

2.5 Lazos afectivos

2.6 Cohesién de grupo

2.7 Retroalimentacion

41.7%

15.

16.

17.

Usted considera que en los equipos de trabajo
existen lazos afectivos y amicales.

Considera Ud. que las amistades entre colegas
permiten un adecuado desempefio

Los lazos afectivos en el centro laboral le permiten
realizar trabajos en equipo de manera eficiente.

18.

19.

Existe una buena cohesion entre los miembros de
la organizacion.

En su area de trabajo la cohesion de grupos
fomenta el bienestar interpersonal

20.

21.

22.

23.

En su puesto de trabajo los jefes brindan
retroalimentacion sobre el cambio en los procesos.
Usted recibe retroalimentacion clara por parte de
los jefes acerca del trabajo realizado

Considera usted que al momento de hacer
comentarios en la retroalimentacion mejoraria la
comunicacion en la organizacion

La retroalimentacion que recibe generalmente es a
través de rumores o comentarios

1= Nunca

2= Casi nunca
3= A veces

4= Casi siempre
5= Siempre

Total

100%
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Instrumentos
UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado/a recurrimos a su persona para que pueda brindarnos su apoyo en responder con
sinceridad y veracidad la siguiente encuesta que tiene por finalidad recoger la informacion sobre:
“SINDROME DE BURNOUT Y LA COMUNICACION DE LOS TRABAJADORES DE LA
RED DE SERVICIOS DE SALUD CUSCO SUR, 2023”. No existen respuestas correctas o
incorrectas, sino una apreciacion personal. La encuesta es andnima e individual.

DATOS GENERALES
1. EDAD
MASCULINO 1
2. SEXO FEMENINO 2
SUPERIOR TECNICO 1
3. NIVEL DE ESTUDIO SUPERIOR 2
NINGUNO 3
4. AREA DE TRABAJO
5. CARGO
6. CARRERA PROFESIONAL
7. TIEMPO LABORANDO
VARIABLE SINDROME DE BURNOUT
Nunca Casi A veces Casi Siempre

AGOTAMIENTO EMOCIONAL

1. Me siento cansado cuando me levanto por la mafiana y
tengo que enfrentar otro dia en el trabajo

2. Me tensa trabajar todo el dia

Siento disminucion de mi capacidad fisica por el

exceso de trabajo

Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

Me siento agotado al final de la jornada laboral

La tensién del trabajo afecta mi comportamiento

Puedo resolver efectivamente los problemas que

surgen en mi trabajo

8. Me siento cansado por mi trabajo

ACTITUD FRIA Y DESPERSONALIZADA
9. Siento que estoy haciendo un aporte importante a lo
que mi organizacion se dedica
10. Me he vuelto menos interesado(a) en mi trabajo desde
que comencé en él.
11. Me he vuelto menos entusiasmado(a) sobre mi trabajo

nunca siempre

w

RIS ES

12. Considero que soy bueno(a) en el trabajo que realizo

13. Me siento contento cuando puedo lograr algo en el
trabajo

14.He logrado muchas cosas que valen la pena en este
trabajo.
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15.No quiero que otras personas se involucren con mis
tareas
16. No me gusta recibir sugerencias

17. Solo realizo las tareas que me corresponde

18. Usted muestra irritabilidad con sus colegas y usuarios

19. Yo sélo quiero hacer mi trabajo y no ser molestado(a).

20. Me he vuelto mas cinico acerca de si mi trabajo aporta
algo
21. Dudo de la importancia del trabajo de mis colegas

22. Me siento seguro sobre mi buen desempefio dentro del
trabajo
BAJA REALIZACION/ LOGRO PROFESIONAL O PERSONAL
23.Asisto a las reuniones de trabajo de manera
permanente
24. Me gusta confraternizar con mis colegas

25. Las relaciones entre colegas promueven un excelente
clima laboral
26. Siente que desarrolla su trabajo con esmero

27.Usted pone empefio en cada actividad encomendada
por su jefe
28. Considera que su trabajo no aporta

29.Realizas  tareas  repetitivas que  consideras
improductivas e innecesarias

30. Recibes apoyo o reconocimiento a las iniciativas que
propones

31. Te planteas un objetivo, le dedicas esfuerzo y no
consigues los resultados que esperabas

32. En su &rea existe un adecuado clima laboral

33. Las condiciones de trabajo que le ofrece la institucion
es la que esperaba

34.La falta de comunicacion le genera retrasos en sus
tareas

35. Se ausenta de su puesto de trabajo

VARIABLE COMUNICACION
FORMAL Nunca Casi A veces Casi Siempre
nunca siempre

36.Los jefes les dan a conocer los cambios en los
procesos y funciones a través de medios formales.

37.La comunicacion que brindan los jefes es efectiva,
oportuna y favorece al alcance de objetivos.

38.Su jefe inmediato da a conocer las actividades
programadas bajo documentacion siguiendo la linea de
mando.

39.Su jefe inmediato da a conocer los reglamentos y
procedimientos que debe seguir al momento de
intervenir un acto coactivo.
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40.Usted y sus colegas brindan ideas, planes y
sugerencias a sus jefes para mejora del servicio, las
cuales son tomadas en cuenta.

41. La comunicacion ascendente (de los trabajadores a los
jefes) ayuda a resolver los problemas de la empresa.
42. Informa oportunamente sobre su trabajo a su jefe

inmediato.

43. Comunica a su jefe inmediato las reuniones de trabajo
€n un momento oportuno y preciso.

44, Cuando se debe tomar alguna decision en la
organizacion su jefe inmediato considera su opinién.
45. Da a conocer las quejas y reclamos que se suscitan a su

jefe inmediato.

46. En su area de trabajo usted y sus colegas se integran en
equipos de trabajo.

47.En la ejecucién de tareas entre colegas se apoyan y
coordinan para el cumplimiento.

48.Usted considera que la comunicacion diagonal
promueve la planificacion de actividades.

49.La comunicacion entre los jefes y trabajadores es
directa.

INFORMAL

50. Usted considera que en los equipos de trabajo existen
lazos afectivos y amicales.

51. Considera Ud. que las amistades entre colegas
permiten un adecuado desempefio.

52. Los lazos afectivos en el centro laboral le permiten
realizar trabajos en equipo de manera eficiente.

53. Existe una buena cohesién entre los miembros de la
organizacion.

54. En su &rea de trabajo la cohesion de grupos fomenta el
bienestar interpersonal.

55.En su puesto de trabajo los jefes brindan
retroalimentacion sobre el cambio en los procesos.

56. Usted recibe retroalimentacion clara por parte de los
jefes acerca del trabajo realizado.

57. Considera usted que al momento de hacer comentarios
en la retroalimentacién mejoraria la comunicacion en
la organizacion.

58.La retroalimentacion que recibe generalmente es a
través de rumores o comentarios.
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