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RESUMEN

El estrés laboral representa hoy en dia un grave problema para las organizaciones y
en general para la sociedad. La OMS (2016) asegura que, si no se aborda debidamente, el
Sindrome de Burnout puede llevar a que las personas desarrollen problemas de salud
adicionales: depresion, abuso de farmacos y enfermedades coronarias. El estrés laboral
afecta negativamente la salud psicoldgica y fisica de los trabajadores, asi como la eficacia

de las entidades para las que trabajan.

La presente investigacion pretende determinar la relacion entre los tipos de cultura
organizacional basados en el Modelo de Valores de Competencia de Cameron & Quinn 'y
el modelo tridimensional del Sindrome de Burnout de Maslach con la intencion de saber si,
gestionando debidamente la cultura organizacional de una empresa, se podria prevenir la
aparicion del Sindrome de Burnout. Se utilizé una metodologia cuantitativa, relacionando
el modelo de factores por competencia a través del instrumento OCAI y el modelo

multidimensional del Sindrome de Burnout de Maslach.

De la literatura revisada se observé que, si bien existen estudios que relacionan a
ambas variables, no existen investigaciones que analicen especificamente los tipos de
cultura organizacional relacionandolos con cada una de las dimensiones del Sindrome de

Burnout (agotamiento emocional, despersonalizacion y realizacion personal).

x1



Adicionalmente, las investigaciones realizadas se han enfocado principalmente en los

rubros de la salud y la educacion, nunca antes en el sector Banca.

De lo anterior, surge nuestra inquietud por estudiar de qué manera los tipos de
cultura organizacional mitigan o exacerban el Sindrome de Burnout. Este estudio es un
referente para trabajar en la creacion de iniciativas organizacionales que generen un

impacto positivo en la salud organizacional y en la salud de la poblacion en general.

Los hallazgos indican que existe una relacion inversa entre el tipo de cultura Clan
y el Sindrome de Burnout y una relacion directa entre el tipo de cultura Burocrética y el
Sindrome de Burnout. Al realizar un anélisis por dimensiones, se encontré que la cultura
Clan tiene una relacion inversa con las dimensiones agotamiento emocional y
despersonalizacion; y una relacién directa con la dimension realizacion personal. La cultura
Clan se caracteriza por valorar el trabajo en equipo, buscando el posicionamiento interno y
la flexibilidad. La cultura Innovadora tiene una relacion inversa con el agotamiento y con
la realizacion personal, mientras que la cultura de Mercado, orientada al posicionamiento
externo y a la competitividad, tiene una relacion inversa con las tres dimensiones de
Burnout (agotamiento, despersonalizacion y realizacion personal). La cultura Burocratica
tiene una relacion inversa con las dimensiones agotamiento emocional y realizacion
personal. Las relaciones encontradas entre los tipos de cultura organizacional y el Sindrome

de Burnout son débiles.

Finalmente, al analizar el Sindrome de Burnout y los tipos de cultura organizacional
ajustados por las variables demograficas (edad, género, sexo, educacion, puesto y ubicacion
del colaborador) se observo que la edad, el tiempo de servicio, el puesto del colaborador y
la ubicacion son las variables que tienen un efecto significativo sobre el Sindrome de
Burnout. Se concluye que los tipos de cultura organizacional deben de ser gestionados
debidamente en las empresas ya que impactan en el estrés laboral, sea exacerbandolo o sea

mitigandolo.

xii



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Problema de investigacion

Un entorno empresarial cada vez mas competitivo expone a los colaboradores a
riesgos de salud fisica y mental que les resta capacidad para enfrentarse adecuadamente a
las exigencias laborales. Como consecuencia surge la desmotivacion, la falta de
compromiso y aumenta la propension a enfermedades fisicas dando como resultado una
disminucion en el rendimiento laboral de las personas que puede generar ausentismo y alta
rotacion en las organizaciones. La situacion antes descrita se presenta como un factor
detonante para la aparicion del Sindrome de Burnout en el colaborador, provocando un
cuadro de debilitamiento fisico y emocional en respuesta al desequilibrio percibido entre
lo que la organizacion provee (sean recursos, tiempo o reconocimiento) y lo que ésta en

contraposicion le exige.

Por ello, es importante entender la dindmica de las organizaciones en un entorno
laboral competitivo y su relacion con las conductas de los colaboradores, dando especial
énfasis a elementos claves y estratégicos como la cultura organizacional, que da identidad
a los colaboradores de una determinada organizacion. Por lo tanto, no es de extrafiar que la
literatura (Airey, 2005; Kim et al., 2007; Wang, 2009; Karatepe et al., 2012) registra el
estrés laboral y el agotamiento como un desafio importante en las organizaciones.

Es necesario considerar que la cultura organizacional provee a las organizaciones de
valores, creencias, mitos, historias, tipo de lenguaje, etc., los cuales son compartidos por
sus miembros y generan una identidad para aprender, vivir y resolver problemas (Robbins
y Judge, 2013). Lo cual, crea un condicionamiento que repercute en la manera de

comportarse e interactuar con el entorno.

Esta reflexion nos lleva a investigar la existencia de una relacion entre los tipos de

cultura organizacional y el Sindrome de Burnout, entendiendo que cada cultura genera un



tipo distinto de liderazgo y orientacion hacia los recursos humanos. Los tipos de cultura
organizacional pueden producir diversos sentimientos y actitudes en el colaborador (Watts
et col., 2013), por ello surge nuestro interés por saber si los tipos de cultura se relacionan
con el agotamiento emocional, la despersonalizacion y con la realizacion personal de los
colaboradores de una organizacion.

A partir de nuestra inquietud, surgen las siguientes preguntas de investigacion:

Pregunta General:

¢ Cuél es la relacion entre los tipos de cultura organizacional y el Sindrome de Burnout?

Preguntas Especificas:

¢Cual es la relacion que existe entre los tipos de cultura organizacional y el agotamiento
emocional?

¢Cudl es la relacion que existe entre los tipos de cultura organizacional y la
despersonalizacién?

¢Cual es la relacion que existe entre los tipos de cultura organizacional y la realizacién
personal?

¢Existiran diferencias significativas entre los tipos de cultura organizacional y los niveles
del Sindrome de Burnout al comparar las puntuaciones obtenidas con las variables

demogréficas: edad, tiempo de servicio, nivel de estudio, género, puesto y ubicacion?

1.2 Objetivos

Obijetivo General:
- Determinar la relacién entre los tipos de cultura organizacional y los niveles

del Sindrome de Burnout.

Obijetivos Especificos:
- Determinar la relacion entre los tipos de cultura organizacional y el

agotamiento emocional.



- Determinar la relacion entre los tipos de cultura organizacional y la
despersonalizacion.

- Determinar la relacion entre los tipos de cultura organizacional y la
realizacion personal.

- Comparar las puntuaciones de los tipos de cultura organizacional y los
niveles del Sindrome de Burnout considerando las variables demograficas:

edad, tiempo de servicio, nivel de estudio, género, puesto y ubicacion.

1.3 Justificacion y relevancia

A nivel tedrico, nuestra investigacion pretende obtener un modelo que explique la
relacion de dos variables no estudiadas en conjunto bajo los parametros de orientacion y
flexibilidad: los tipos de cultura organizacional segin el modelo de Cameron y Quinn; y el
Sindrome de Burnout, segtn el modelo de Maslach. Si bien, existen pocas investigaciones
sobre el tema, éstas utilizan en su mayoria los modelos de Hofstede y Wallach para analizar
las tipologias culturales y se centran en la relacion de los tipos de cultura con la puntuacién
general del Sindrome de Burnout o consideran solamente la dimension agotamiento
emocional, por lo que hemos considerado conveniente utilizar el modelo de Cameron y
Quinn para relacionar cada tipo de cultura con cada una de las tres dimensiones de Burnout
que propone la autora Maslach. Ademas, los resultados de las investigaciones previas sobre
Burnout no han sido concluyentes ya que hemos encontrado resultados contradictorios.
Nuestra contribucion se centra en ampliar los conocimientos que existen sobre los tipos de
cultura organizacional y las dimensiones del Burnout, asi como en aclarar los puntos
contradictorios que hemos encontrado en la literatura revisada sobre los tipos de Cultura 'y
el Burnout considerando que el modelo de Cameron y Quinn es el que presta una mejor y
especial atencién en los detalles de la clasificacion de cultura en funcion de dos ejes
centrales de valores que consideran los autores: la flexibilidad/control; y la orientacion
interna/externa. Por otro lado, nuestro trabajo hace un amplio analisis del Sindrome de
Burnout en base a sus tres dimensiones: Agotamiento Emocional, Despersonalizacion y

Realizacion Personal. Los estudios previos tienen como limitacion el no haber ahondado



en la relacion de los tipos de cultura organizacional y las tres dimensiones del Sindrome de
Burnout centrandose solamente en la relacion de los tipos de cultura organizacional con el
Sindrome de Burnout y considerando la puntuacion global del mismo. Por ello, nuestro
trabajo permite tener una mejor comprension del Burnout con el fin de lograr una

intervencion mas eficiente al momento de crear estrategias para su prevencion.

La cultura organizacional es una variable que puede ser modificada a través de
diversas estrategias gerenciales. A nivel practico, nuestro trabajo pretende justificar
acciones de intervencion en la gestion cultural que tengan un impacto positivo y eficaz no
solo a nivel del trabajador sino sobre la salud de la poblacion en general, pero basadas en
el rigor cientifico. Dado que los resultados de estudios previos no han sido concluyentes,
queremos refutar los resultados contradictorios que hemos encontrado en otros estudios y
llegar a conclusiones y recomendaciones que logren prevenir el Burnout a través de la
cultura organizacional. El estudio més reciente en Employee Engagement Series realizado
por Kronos Incorporated (2017) cuya muestra estuvo conformada por 614 lideres de
recursos humanos, encontré que el 95% de ellos admiten que el agotamiento de los
empleados esta saboteando la retencion de la fuerza laboral; sin embargo, los profesionales
de recursos humanos también afirman que no ven una solucién en el horizonte. EI mismo
estudio revela que el agotamiento de los empleados es responsable de hasta la mitad de la
rotacion anual de la fuerza laboral. Los lideres de recursos humanos identificaron las causas
por las que los colaboradores de sus empresas se sienten agotados, siendo las principales
causas del agotamiento las siguientes: la compensacion injusta, la carga de trabajo
irrazonable, el exceso de horas extras debiendo trabajar fuera del horario laboral, la mala
gestion que imposibilita a los empleados ver una conexién clara de su rol con la estrategia
corporativa percibiendo una cultura laboral negativa. Los lideres de recursos humanos
aseguran que en las organizaciones donde trabajan estan mas dispuestas a invertir en la
contratacion de nuevos empleados en lugar de retener el talento existente, indicando

ademas que el agotamiento de los empleados ha alcanzado proporciones epidémicas.

Por otro lado, es conveniente mencionar que Silicon Valley, considerada por muchos

trabajadores como un paraiso, con oficinas coloridas, videojuegos, camas y demas



entretenimientos, no es ajena al estrés laboral. Un estudio de Blind (2018) cuya muestra
estuvo conformada por 11487 empleados de las 30 compafiias de tecnologia maés
innovadoras del mundo, se centrd en descubrir el porcentaje de colaboradores que se
sentian agotados por su trabajo. Los hallazgos de Blind demostraron que un 57% de los
trabajadores de las grandes empresas tecnoldgicas de EEUU padecen estrés laboral, lo cual
es preocupante. La compafiia con la tasa de agotamiento de empleados mas alta fue Credit
Karma, con 71%, la tasa de agotamiento de los empleados de Oracle fue de 63%, la de
Amazon fue de 60%, la de Microsoft fue de 58%, la de Apple fue de 57%, la de Google
fue de 54%, la de Facebook fue de 50%, siendo Netflix la empresa que obtuvo menor
porcentaje de colaboradores agotados con un 40%, cifra que sigue siendo elevada.

Pese a que la mayoria de empresas intentan combatir el estrés laboral, no se ha
Ilegado a un consenso en como actuar por lo que nuestra investigacion pretende generar

conocimiento para crear estrategias efectivas de prevencion y manejo del estrés laboral.

1.4 Alcances y Limitaciones

Nuestro trabajo de investigacion lo hemos realizado en el Banco BBV A Continental,
conformado por 7000 trabajadores. Siendo este Banco, uno de los principales del Per(. Esta
empresa peruana estd formada por el grupo Breca (50%), de capital peruano, y el grupo
BBVA (50%), de Espafa. El BBVA Continental desarrolla sus actividades a través de una
red nacional conformada por 370 oficinas distribuidas en todo el pais, y cuya sede central
esta ubicada en la ciudad de Lima. La muestra se obtuvo considerando al total de
colaboradores de la zona Norte Chico, que comprende las ciudades de Barranca, Chancay,
Chimbote, Huaral y Lima Norte. Consideramos que, a pesar de haber realizado el estudio
en una organizacion con las caracteristicas mencionadas anteriormente, la principal

limitacion del mismo es que se realizo en una sola empresa.

También, son limitaciones para este estudio el poco tiempo del que disponen los

colaboradores del Banco, motivo por el cual solo se utilizaron dos cuestionarios


http://blog.teamblind.com/index.php/2018/05/29/close-to-60-percent-of-surveyed-tech-workers-are-burnt-out-credit-karma-tops-the-list-for-most-employees-suffering-from-burnout/

cuantitativos de investigacion, no contando con informacion cualitativa de la poblacion en
estudio. La muestra se eligio de manera intencional debido a la accesibilidad que hemos

tenido para realizar el estudio en las oficinas de la zona Norte Chico del BBVA.

Otro factor en contra esta referido a las herramientas de recoleccién de informacion,
que, por su naturaleza de cuestionarios de autopercepcion, implican una mayor dificultad

en cuanto al control del factor de honestidad o deseabilidad social.

La generalizacion de resultados se vera perjudicada debido a los motivos antes
mencionados, dado que en nuestro pais es dificil acceder a las organizaciones por motivos
de confidencialidad y de tiempo del que disponen los colaboradores, es por ello que la

muestra fue elegida de manera no probabilistica intencional.

1.5 Contenido de la Tesis

En el primer capitulo, se abordara el problema de investigacion, sustentando el
interés de estudiar los tipos de cultura organizacional y el Sindrome de Burnout,

entendiendo su importancia y nuestra inquietud por analizarlos en el sector Banca.

En el segundo capitulo, analizaremos estudios que explican cada concepto por
separado Yy se revisan las investigaciones. En base a la literatura revisada y a los vacios
encontrados en la relacion entre los tipos de cultura organizacional y el Sindrome de

Burnout, expondremos el modelo de investigacién que sustenta nuestras hipotesis.

En el tercer capitulo, analizaremos cada variable, y mostraremos los instrumentos

que se utilizaron, asi como describiremos las caracteristicas de los participantes, las



técnicas y procedimientos para la recoleccion de datos y las estrategias para el analisis de
los datos.

En el cuarto capitulo, mostraremos los resultados del estudio, detallando los

estadisticos descriptivos e inferenciales que hemos empleado para el andlisis de los datos.

Finalmente, en el quinto capitulo se discuten los resultados, abordando también las
conclusiones en base a las hipotesis, asi como las implicancias practicas y futuras

investigaciones.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Cultura organizacional

A partir de los experimentos de Elton Mayo (1972) se fue desarrollando el concepto
de cultura aplicado a la organizacion, Mayo se interesé por indagar los factores que inciden
en el desempefio del trabajador, llegando a la conclusion de que las condiciones del
ambiente de trabajo inciden significativamente en la percepcion que el trabajador tiene
acerca de los aspectos objetivos de la organizacion, impactando ademas en su desempefio
individual. A partir de este estudio de Mayo realizado en la fabrica de Hawthorne y sobre
todo a partir de su Gltima etapa, en la que participo el antropélogo Lloyd Warner
introduciendo metodologias antropoldgicas, se inicia una serie de estudios acerca de la
cultura en las organizaciones desde perspectivas antropoldgicas (Davila, 2000). De acuerdo
con Davila, no seria sino hacia finales de los setenta que los estudios relacionados con la
cultura organizacional experimentaron cierto impetu, sobre todo a partir del estudio
comparativo que William Ouchi (1982) desarrolld entre empresas norteamericanas y
japonesas. En dicho estudio Ouchi demostré que no hay una unica mejor forma de organizar
las empresas, y que existe una filosofia organizacional a la que denomino “Teoria Z”, que
incluye a todas las empresas que han incorporado componentes del modelo japonés “de
organizar” a través de las siguientes caracteristicas principales: empleo a largo plazo
(aunque no durante toda la vida); sistema de promocion lento; entrenamiento con
socializacion para incluir los valores organizacionales; inversion intensiva en capacitacion
y entrenamiento; menores diferencias entre las personas y los roles; piensan mas en las
personas al realizar los cambios de procesos y tecnologia; privilegian el trabajo en equipo;
las recompensas son mas al equipo que individuales; se usan mas componentes cualitativos
para evaluar la organizacion; los cambios se hacen con lentitud dentro de la cultura
organizacional vigente; se privilegia la seleccidon interna del personal; hay mayor
homogeneidad en el equipo; y hay vision holistica de la organizacién. Ouchi estimaba que
la cultura japonesa en general se enfoca en estas caracteristicas. Los japoneses se
enorgullecen de trabajar hasta el final de sus dias, mientras que en las culturas occidentales

“exitosas” la idea que ronda en la cabeza de los gerentes y los directores esta relacionada



con “vivir sin trabajar” durante sus ultimos afios como consecuencia principalmente de
vivir de sus ahorros o de su sistema de pension. El éxito de las empresas japonesas puede
deberse al hecho de que existe un mayor grado de confianza y mejores relaciones entre el
personal como también mayor grado de intimidad que el que existe en las empresas
“occidentales”. La confianza que depositan los directores y los gerentes de empresas
japonesas en su personal asegura un mayor grado de efectividad ya que ellos se orientan
hacia los objetivos globales de la organizacion mas que a preocupaciones puntuales del

proceso, esto ultimo es confiado a sus trabajadores.

La cultura se concibe, como una variable independiente y externa que influye en las
organizaciones y que al entrar a pertenecer a la organizacion es inculcada en los empleados,
pero a la vez, éstos han sido influenciados por maltiples instituciones culturales como la
familia, la iglesia, la comunidad, la educacion; y, por lo tanto, traen sus propias influencias
para nutrir la realidad organizacional. La cultura organizacional entonces esta permeada
por dichas instituciones a través de los miembros que la constituyen (Hatch, 1997). La
investigacion desarrollada desde esta perspectiva se ha centrado en la identificacion de
diferencias y similitudes entre culturas, y su implicacién en la efectividad organizacional.
Los estudios transculturales llevados a cabo por Hofstede (1980) son un ejemplo de este
tipo de investigaciones, en las que este autor examina la influencia de las culturas
nacionales en la organizacién IBM, comparando las filiales internacionales de dicha
multinacional. Los resultados de este estudio arrojaron diferencias entre las culturas
organizacionales de las diversas filiales de IBM, diferencias que fueron clasificadas en
cuatro dimensiones: distancia de poder, evasion a la incertidumbre, individualismo y
masculinidad. La utilidad practica de este tipo de investigaciones se ha centrado en el
interés que las organizaciones multinacionales tienen para ajustar sus politicas y filosofias
a los entornos culturales donde operan (Smircich, 1983). La cultura se define desde esta
perspectiva como un pegamento social que mantiene a la organizacion unida, expresa los
valores y creencias compartidos por los miembros de la organizacion; valores que se

manifiestan a través de mitos, historias, leyendas, lenguaje especializado (Smircich, 1983).



La cultura organizacional es el conjunto de premisas basicas que un determinado
grupo descubrié o desarrolld en el proceso de aprender a resolver sus problemas, que
funcionaron bien, hasta el punto de ser consideradas como validas para ser ensefiadas a los
miembros del grupo como la manera correcta de percibir, pensar, sentir y actuar ante los
problemas (Schein, 1984). Es el sistema de significados compartidos por los miembros de

una organizacion, que distingue a una organizacion de las deméas (Robbins y Judge, 2013).

Segun Moros (2008) citado por Gonzélez y Orta (2016), la cultura también esta
relacionada a valores y normas que tienen los miembros de una organizacion y que al ser
compartidos ya sea por la totalidad o al menos una mayoria, influyen en el comportamiento
condicionando la manera de pensar y sentir, o que repercute a su vez en el modo en que la

propia organizacién tiene para interactuar con su entorno.

Schein propone un escalamiento de la cultura organizacional a tres niveles (Schein,
2017). El primer nivel es el de los artefactos y rituales, el segundo nivel es el de los valores
culturales, y el tercer y Gltimo nivel es el de los supuestos basicos. Los tres niveles o capas
van de lo més visible a lo menos visible y, por ende, dificil de cambiar en la cultura de una
empresa. Los artefactos culturales son los elementos observables del disefio corporativo,
abarca el logo, el slogan, la arquitectura, el mobiliario y la publicidad. Los rituales
culturales son aquellas actividades planeadas que poseen objetivos especificos, existen ritos
de iniciacion cuyo objetivo es adaptar y dar la bienvenida al nuevo colaborador en la
empresa. Los ritos de mejoramiento tienen como objetivo celebrar los nuevos proyectos de
la empresa y celebrar los éxitos alcanzados, los ritos de integracion tienen como fin unir a
los colaboradores, etc.
Los valores culturales son los ideales de conducta que se aspira a tener como personas y
que impactan en los actos de los colaboradores. Algunos valores que las empresas hoy en
dia consideran son: Orientacion a resultados, orientacion al mercado, calidad,
productividad, transparencia, trabajo en equipo, servicio al cliente, liderazgo. Finalmente,
los supuestos basicos son las creencias que las personas en las organizaciones dan por
hecho y asumen que son correctos y validos, por ejemplo, “en esta empresa, los jefes no se
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involucran con sus equipos de trabajo”, “innovar te da ventajas competitivas”, “nunca le
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digas al jefe lo que realmente piensas”, “si te equivocas te castigan y humillan”. Existen
supuestos basicos funcionales y disfuncionales, los supuestos bésicos funcionales apoyan
la estrategia, permitiendo que la empresa compita de manera exitosa en el mercado; en
cambio, los supuestos basicos disfuncionales no ayudan a que la empresa se diferencie

estratégicamente de las deméas compafiias.

Hoy en dia se habla de diferentes estrategias gerenciales de cambio, como por
ejemplo reingenieria, planeacion estratégica, gerencia de la calidad total, cambio cultural,
etc. Para lograr el cambio organizacional deseado, es necesario cambiar las conductas de
las personas, y debido a que las conductas estan guiadas por valores, es necesario cambiar
la cultura de la organizacion para lograr un verdadero cambio organizacional. Desde esta
concepcidn se asume que las organizaciones poseen una cultura, es decir, la cultura es una
variable que puede ser modificada a través de diversas estrategias gerenciales. EI cambio
organizacional pretende en este sentido, que, a través de la introduccion de nuevas filosofias
y valores por parte de los directivos, los individuos rompan con viejos patrones y adquieran
unos nuevos. El cambio cultural desde esta perspectiva se concibe como un proceso que se
da de manera planeada y unidireccional, es decir, los valores y politicas institucionales
determinados por la direccion se difunden por toda la organizacion, con la intencion de que
éstos sean internalizados por las personas y de esta forma construir compromiso e identidad
organizacional por parte de los empleados. Esto es lo que contribuye a la constitucion de
una cultura homogénea y fuerte. Algunos autores afirman que las organizaciones con
culturas “fuertes” son las mas aptas para ser exitosas (Deal & Kennedy, 1982). El sentido
de esto es que las organizaciones que tienen culturas alineadas con las estrategias

corporativas tienen mayor probabilidad de tener éxito.

La tarea del gerente es encontrar formas de usar historias, leyendas y otros
artefactos culturales, para mover e influir en los empleados de acuerdo con los propdsitos
gerenciales. Los seguidores del Desarrollo Organizacional, como Schein (1985), enfatizan
que la cultura es creada por lideres que manejan artefactos y simbolos a los que los
empleados responden en el proceso de modificar su comportamiento. Schein sefiala que

cuando llegan nuevos miembros a la organizacion, ellos son seleccionados con base al
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ajuste que haya entre sus propios valores y los de la organizacion o son socializados para
que acepten los nuevos valores culturales. De acuerdo con este autor el cambio cultural es
posible cuando nuevos valores son incorporados a través del ejemplo de los directivos; pero
solo cuando los miembros de la organizacion vean los beneficios de los nuevos valores,
éstos llegaran al nivel de creencias inconscientes. Sin embargo, algunos autores sefialan
que la difusion de estos valores no garantiza su adopcion por parte de los miembros de la
organizacion (Ogbonne & Lloyd, 2002). Muchos criticos de esta perspectiva cuestionan si
la cultura organizacional realmente se puede manejar y hacen evidente de igual forma, las
implicaciones éticas de la pretension del manejo de la cultura por parte de los gestores del
cambio. Algunos sefialan que el término de cultura corporativa no se refiere a nada méas
que a una ideologia cultivada por la gerencia con el proposito de controlar y legitimar la

actividad gerencial.

Dentro de las tipologias conocidas de cultura organizacional se encuentra la del
autor Harrison (1972), quien define cuatro tipos de orientaciones culturales en funcion de
los objetivos perseguidos por la empresa y los valores asociados a cada uno de ellos. Dicho
autor afirma que existen organizaciones orientadas al poder, cuyo objetivo es la
competitividad, la lucha por ascender a las posiciones de poder de la empresa para tener el
control y el poder de decision; también existen organizaciones orientadas a la norma, cuyo
objetivo es la seguridad y la estabilidad, cumplir la norma estrictamente, asegurar
responsabilidades y observar el orden estricto en los procedimientos; asimismo, existen
organizaciones orientadas a resultados, identificadas con los objetivos de eficacia y
optimizacion de recursos, la estructura de la empresa; y finalmente, existen organizaciones
orientadas a las personas, cuyo objetivo es el desarrollo y la satisfaccion de sus
colaboradores.

Otro de los modelos de estudio sobre cultura organizacional es el de los autores

estadounidenses Cameron y Quinn (2005), quienes clasifican la cultura organizacional en

cuatro tipos:
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La cultura de tipo burocrética en la cual se valora lo formal, las reglas, los
procedimientos, la operacion estandarizada y los esquemas jerarquicos. Los mandos
superiores se comportan como coordinadores y supervisores que vigilan el cumplimiento
de las normas y reglas. En este tipo de cultura organizacional las tareas, la autoridad y las
responsabilidades estan claramente definidas, hay que cumplir manuales y seguir
invariablemente con los procedimientos establecidos. Como su propio nombre sugiere, la
cultura burocrética se encuentra extraordinariamente normalizada en cuanto a funciones,
responsabilidades, procesos, procedimientos, tareas y actividades, remarcando de algun
modo su caracter burocratico. El equipo gestor se constituye como elemento vertebrador
de la estructura, coordinando, organizando y apostando por la eficiencia. El estilo directivo
se caracteriza por una atenta orientacion a la seguridad en el empleo, la permanencia en el
puesto de trabajo y por la reduccién de incertidumbres como base para el buen
funcionamiento de la organizacién. Los valores que se comparten con el resto de la
organizacion se fundamentan en el respeto y el acatamiento de las normas. Otro rasgo
caracteristico de esta cultura es el anhelo por la continuidad de sus miembros a través de la
permanencia y estabilidad de los mismos, para lo que el control y seguimiento, siempre
desde la perspectiva de la eficiencia, son elementos infaltables. Su éxito final, por tanto,
gravita en torno a la eficiencia lo que conduce a una adecuada planificacion de la
produccién, calidad de servicio y el control de costos como expresion de la fluidez

perseguida.

La cultura de tipo clan privilegia la tradicion, la lealtad, el compromiso personal, la
fidelidad, la amplia socializacion, la participacion, la confianza mutua y el trabajo en
equipo. Exige ir mas alla del intercambio trabajo-salario y los colaboradores antiguos son
los modelos a seguir de los nuevos miembros. En este tipo de cultura organizacional hay
numerosos rituales. La empresa se concibe como una gran familia, donde sus miembros
comparten interactivamente creencias y valores. El gerente se convierte en referente
inexcusable del comportamiento de la empresa, asumiendo el papel de tutor, consejero y
hasta casi padre de todos y cada uno de sus componentes, no solo desde un punto de vista
emocional, sino, ademas, en tareas directivas. El estilo de direccion que se desarrolla basa

su estrategia en el consenso y participacion, en una apuesta decidida por el trabajo en
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equipo, algo que dificilmente podria conseguirse sin contar con buenas dosis de
compromiso, lealtad y confianza entre sus integrantes. Estas cuestiones unidas a una
confianza sin limites que les hace corresponsables de la responsabilidad encomendada,
junto a una mentalidad abierta, plural y participativa, se convierte en piedra de toque de
esta forma de entender la cultura familiar. Es por todo ello que el éxito se cimenta en el
desarrollo de las personas, el trabajo en equipo junto a un compromiso trabajado en el dia

a dia.

La cultura de tipo innovadora refuerza la creatividad, el dinamismo, la iniciativa
individual, la flexibilidad, la libertad y la innovacion de los colaboradores. Impulsa el
cambio, el riesgo y busca que los colaboradores se esfuercen al maximo para estar a la
vanguardia. La empresa no podria entenderse sin un sentido proactivo hacia el entorno en
el que se encuentra, donde el dinamismo, y la rapidez de reaccion a los retos del entorno da
cuerpo al caracter emprendedor de sus miembros. Inevitablemente y junto a estos factores,
la capacidad para asumir riesgos es una cuestion inherente a sus particulares formas de
actuacién, cuya expresion mas clara se manifiesta en la gerencia. El estilo de direccién
queda caracterizado por la permanente convivencia del riesgo en la toma de decisiones, la
creatividad, innovacién y un amplio margen de maniobra en sus acciones. En esta linea de
actuacién, los valores compartidos con el resto de los miembros son el compromiso con la
innovacion y el cambio continuo desde una dimension proyectiva. Estratégicamente el
dinamismo y la aceptacion del cambio como mecanismo de supervivencia confieren sefias
de identidad a la forma en que actda la organizacién. La experimentacion y el ir un paso
por delante, abriendo nuevas tendencias, sin perder de vista las experiencias previas
convierten las posibles amenazas en nuevas oportunidades de desarrollo. En definitiva, no
puede entenderse el éxito sin la investigacion de nuevos productos y servicios diferenciados

que les conviertan en lideres de referencia en el contexto en que desarrollan su actividad.

Finalmente, la cultura de tipo mercado busca el logro de metas medibles y
deseables, especialmente de caracter financiero (crecimiento de ventas, rentabilidad,
penetracion en el mercado, etc.). Propicia una intensa competencia y orientacion hacia las

utilidades. Las relaciones individuo-empresa son contractuales y ninguna parte reconoce el

14



derecho de la otra a demandar més de lo originalmente pactado. Ni la organizacion promete
seguridad ni el individuo lealtad. La empresa es ante todo una entidad orientada a la
consecucion de resultados. La propia cultura de la organizacion promueve y empuja a que
los perfiles de sus miembros sean competitivos (incluso internamente) y, por consiguiente,
enfocados a la obtencidn de resultados en tiempo y forma. En clara consonancia con este
escenario, el estilo directivo promueve la agresividad de sus componentes como resorte
para alcanzar objetivos ambiciosos. Es por ello que los valores compartidos con sus
miembros se basan en la agresividad, el espiritu ganador y, en Ultima instancia, la
materializacion en objetivos concretos en un mercado donde la estrategia se concibe como
un juego de “suma cero”. Asi pues, la feroz competencia desarrollada termina
convirtiéndose en el “ser” o “no ser” de la organizacion. El éxito se basa mas que en la
consolidacion del nicho de mercado, en alcanzar la maxima cuota de mercado posible o, si

se quiere, en una posicion de liderazgo hegemdnico a todas luces.

Hemos elegido el Modelo de Cameron y Quinn (2005), ya que presta una mejor y
especial atencion a algunos elementos configurativos de la cultura organizacional: la
empresa, el énfasis estratégico, la gestion de empleados, el liderazgo, los valores
compartidos y el éxito empresarial:

ELEMENTOS TIPOS DE CULTURA ORGANIZACIONAL
CONFIGURATIVOS CLAN INNOVADORA | BUROCRATICA DE
MERCADO
Empresa Lugar familiar | Lugar dindmicoy | Lugar estructurado | Lugar
emprendedor y controlado orientado  a
resultados
Enfasis estratégico Desarrollo Predisposicion Permanencia y | Acciones que
humano de los | para aceptar | estabilidad permitan
miembros nuevos retos y vencer a la
aprender de los competencia
errores
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ELEMENTOS

TIPOS DE CULTURA ORGANIZACIONAL

CONFIGURATIVOS CLAN INNOVADORA | BUROCRATICA DE
MERCADO
Gestion de empleados | Promocion del | Promocién de la | Promocion de la | Promocion de
trabajo en | iniciativa, la | seguridad del | la ruda
equipo, el | adopcidn de | empleo competencia y
consenso y la|riesgos y la al logro
participacion libertad
Liderazgo Tutor, Emprendedor, Coordinador, Ejecutivo,
consejero y | innovador y | organizador y | agresivo,
padre de todos | tomador de | defensor de la | competitivo,
en la familia riesgos eficiencia orientacion
hacia los
resultados
Valores compartidos Lealtad, Compromiso con | Respeto por Agresividad,
compromiso la innovacion y | normas y politicas, | espiritu
organizacional, | cambio continuo | cumplimiento con | ganador,
confianza la jerarquia, consecucion
mutua coordinacion de objetivos
Criterios del éxito Desarrollo Desarrollo  de | Eficiencia, Penetracion 'y
humano, productos Unicos | confiabilidad en el | liderazgo en el
trabajo en | y novedosos servicio, adecuada | mercado
equipo, programacion  de

compromiso e

interés

produccion, costos

bajos

Cameron y Quinn desarrollaron el modelo Competing Values Framework como una

herramienta para evaluar la cultura organizacional. EI modelo se desarrolla a partir de dos

ejes: el grado de libertad y la orientacién de la organizacion. Como se ilustra en la Figura

2.1, el grado de libertad, en un extremo, contempla aspectos como la flexibilidad, la libertad
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de decision y el dinamismo, y en el otro extremo, enfatiza en la estabilidad, el orden y el
control de las organizaciones. La orientacion de la organizacion va desde una orientacion
interna, resaltando la integracién y unién de los individuos, a una orientacion externa, que
se caracteriza por la diferenciacion y rivalidad. Al combinar estos dos ejes se definen los

cuatro tipos de cultura organizacional.

Figura 2.1
Modelo de los Valores en Competencia de Cameron y Quinn (2015)

Flexihilidad v discrecion
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Estabilidad y control

Nuestro trabajo de investigacion esta basado en el modelo de Cameron y Quinn,
que fue elegido por ser completo y brindar explicaciones claras de los tipos de cultura
organizacional que tienen las empresas. Ademas, dicho modelo ha sido utilizado
ampliamente en las investigaciones sobre cultura organizacional; tal es el caso de un estudio
realizado con el propdsito de buscar alternativas que motiven el rendimiento del
colaborador (Vivanco, J. & Franco, R, 2012). Se analizaron los diferentes estilos de Cultura
Organizacional segun Quinn (1988), para lo cual se aplicaron 400 encuestas a Pymes de

diferentes sectores empresariales del Estado de Aguascalientes (México), para probar la
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significancia entre las variables Cultura Organizacional y Rendimiento de las Pymes en
Aguascalientes, quedando demostrada una alta influencia positiva entre las Cultura tipo
Innovadora y Burocratica, con el incremento del rendimiento empresarial en las Pymes de

Aguascalientes.

Scammon, Tabler, Brunisbolz, Gren, Kim, Tomoaia-Cotisel, Day, Farrell,
Waitzman y Magill (2014); analizaron la relacion existente entre la cultura organizacional
y la satisfaccion de proveedores de servicios médicos en 10 clinicas de atencion primaria
que buscaban realizar un cambio en su modelo organizacional. Este estudio se basé en otros
que citan a la cultura organizacional como un factor relevante para el desempefio en la
atencion médica. Se evidencio que la adaptacion de los proveedores de servicios médicos
a los cambios podria depender de la cultura a la cual pertenecen. Asimismo, se demostrd
que la cultura organizacional es condicionante de la satisfaccion. Los resultados buscaron
descubrir la satisfaccion de los proveedores de servicios médicos, y su relacion con la
cultura organizacional, ademéas de elementos que permitan a la administracion tomar
medidas para mejorar la satisfaccion de estos médicos. Para analizar la cultura
organizacional en dicho estudio, se decidio utilizar el instrumento de evaluacion de cultura
organizacional (OCAI) y para analizar la satisfaccion, se aplicd una encuesta de
satisfaccion de la asociacion AGMA (American Medical Group). Entre los resultados del
estudio, y usando correlacion de Spearman, se encontrd que la asociacion entre la cultura
Clan y la satisfaccion del proveedor fue negativa. Varios factores pudieron impulsar esta
correlacion, incluido el nimero de pacientes y el nuevo modelo de trabajo requerido para
la atencion centrada en el paciente, con un enfoque en la continuidad de la informacion y
la coordinacién de la atencion necesaria para el desarrollo de relaciones fuera de la practica
médica. Se concluye, en este estudio, que son tareas nuevas que deben asumir los miembros
del equipo de atencion, la construccién de relaciones y el intercambio de informacion,
especialmente cuando la relacion paciente/proveedor es alta, este trabajo adicional puede
generar tensiones entre los miembros del equipo. ElI cambio de préactica dentro de las
culturas de familia-clan puede facilitarse haciendo hincapié en la responsabilidad de todos
los miembros del equipo para la implementacion de nuevos procesos. Las definiciones

claras de los roles y las explicaciones de los fundamentos de los nuevos procedimientos
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pueden facilitar la transformacion. La cultura Innovadora se asocio positivamente con la
satisfaccion de los proveedores. En este tipo de cultura donde la flexibilidad es muy
valorada, es importante mantener la capacidad de los proveedores de modificar sus horarios
segun sea necesario para satisfacer las necesidades de sus pacientes y la capacidad de una
practica para responder a factores externos como la competencia percibida y la demanda
del paciente. La cultura de Mercado se asocié positivamente con la satisfaccion de los
proveedores. El patron de satisfaccion del proveedor observado en clinicas con fuertes
culturas de mercado puede reflejar el reconocimiento de que el redisefio de la préctica
facilita la prestacion de atencidn de calidad, mejorando asi la capacidad de una practica
para responder a las fuerzas del mercado local. Finalmente, la cultura Burocratica se

correlaciond negativamente con la satisfaccion del proveedor.

Otro estudio realizado por Lovas (2007) también analizo la relacion existente entre
la cultura organizacional y la satisfaccion laboral en organizaciones publicas en Kosice. El
estudio fue aplicado a 95 participantes, 61 mujeres y 34 hombres, empleados de varias
instituciones de administracién publica. Para analizar ambos constructos, se utilizaron el
instrumento de evaluacion de cultura organizacional (OCAI) y el de evaluacién de
satisfaccion laboral (JSS). Los resultados mostraron que existe una relacién positiva entre
la cultura Clan y la satisfaccion laboral, y existe una relacion negativa entre la cultura de
mercado y la satisfaccion laboral. También demostraron que existe una relacién

significativa con la cultura orientada a la flexibilidad e Innovacion.

Varios autores han usado también la tipologia de Cameron y Quinn en las
investigaciones que realizaron, como por ejemplo Balogh, Gaal y Szabd (2011) quienes
analizaron la relacién existente entre los tipos de cultura organizacional de Cameron y
Quinny lainteligencia cultural en estudiantes universitarios a tiempo completo de las partes
oriental y occidental de Hungria y la region central del Transanubio. El proposito del
estudio fue observar la capacidad de estos estudiantes para adaptarse a los desafios
culturales de cada tipo de cultura organizacional, la cultura organizacional de su trabajo
sofiado y sus relaciones sociales. Para el constructo de Inteligencia cultural, se uso el

cuestionario CQS. Se aplicaron los cuestionarios a 1300 estudiantes. Los resultados
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demostraron que los estudiantes prefirieron la cultura Clan, por su enfoque més familiar y
de valoracion a todos los individuos del grupo. Ademas, los resultados mostraron que los
estudiantes con alta inteligencia cultural prefirieron un tipo de cultura mas flexible,
mientras que aquellos que tenian una inteligencia cultural baja, prefirieron un tipo de

cultura més Burocrética.

2.2. Sindrome de Burnout

Entre los riesgos psicosociales emergentes de la actividad laboral se encuentra el
sindrome de quemarse por el trabajo (Burnout), el cual es considerado una respuesta al
estrés laboral crénico que se manifiesta en los profesionales de las organizaciones de
servicio que trabajan en contacto con los clientes o usuarios de la organizacion, y cuyos
sintomas mas caracteristicos son: pérdida de ilusion por el trabajo, agotamiento fisico y
emocional, actitudes negativas hacia los clientes de la organizacion, y, en determinados
casos, sentimientos de culpa (Gil Monte, 2005). La definicion més extendida y evaluada es
la elaborada por Maslach y Jackson (1981) quienes refieren al sindrome como un proceso
que atraviesa por diferentes etapas: Agotamiento Emocional, Despersonalizacion y baja

Realizacion Personal en el trabajo.

Maslach, Schaufeli y Leiter (2001) hacen referencia al uso popular del término
Burnout desde 1961, cuando el escritor Greene entrega a los lectores una novela llamada
“Un caso de Agotamiento” en la que narra la historia de un arquitecto, el cual abandona sus
labores para internarse en la jungla como resultado de sus tormentos espirituales y
desilusiones. Este hecho resulté importante por cuanto evidencié que profesionales de las
ciencias sociales se dieron cuenta de la existencia de este problema antes que los

investigadores quienes empezaron a estudiarlo recién en la década de los 70.

El sindrome de quemarse por el trabajo tiene su origen en las relaciones
interpersonales gque se establecen entre los miembros de la organizacion y sus clientes. Es
una respuesta al estrés laboral cronico, que se desarrolla cuando fallan las estrategias de

afrontamiento que la persona utiliza para manejar las situaciones de estrés. Es una
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experiencia subjetiva de caracter negativo compuesta por cogniciones, emociones y
actitudes negativas hacia el trabajo, en especial hacia los clientes y el propio rol profesional
(Gil Monte y Peiro, 1997).

Schaufeli, Leiter & Maslach (2008) indican que el concepto de Burnout esta
asociado al trabajo y que representa a los trabajadores que con el paso del tiempo dejan de

contribuir positivamente en sus organizaciones porque se sienten agotados.

Fue Freudenberger (1975) quien trabajando como consultor en una clinica
psiquiatrica de Nueva York investigd a un grupo de trabajadores y voluntarios que atendian
una clinica de toxicdbmanos y que, al cabo de poco mas de un afio en esta actividad,
comenzaron a presentar un estado de &nimo depresivo, pérdida de energia y desmotivacion
para el trabajo. Paralelamente, Maslach (1976,1993) realiz6 investigaciones a través de
entrevistas a personas que prestaban servicios y quienes manifestaron sentirse agotados a
la vez que experimentaban sentimientos negativos hacia sus clientes o pacientes.
Posteriormente llegd a desarrollar un método para evaluar el Burnout (Maslach y Jackson,
1981; Maslach et al.,2008), pero no seria sino hasta finales de los ochentas cuando el
Burnout comenzaria a ser identificado también en otras areas ademas que las de servicios y
podia ser observado también en puestos de gerencia, ejecutivos, operativos e incluso
empresarios, encontrandose no sélo en personas que trabajaban en atencion de personas
sino también en personas que trabajaban en otras actividades como las de produccion,
gestion y consultoria.

El desarrollo del Sindrome de Burnout es consecuencia de estresores laborales y
demandas cronicas que provocan la proliferacién de sentimientos de agotamiento
emocional que derivan en despersonalizacién y como consecuencia el sujeto pierde el
compromiso en el trabajo; lo que sostiene que el agotamiento emocional es el sintoma
esencial, en tanto que la despersonalizacién solo es un intento por compensarlo, siendo una

variable mediadora entre el agotamiento y la baja realizacion personal. (Shirom 1989:30)
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Maslach (2009) plantea que el Burnout es el resultado del ambiente social en el cual
trabajan las personas, cuando se presentan unas condiciones laborales en las cuales no se
reconoce el lado humano del trabajo, se genera una brecha muy amplia entre la naturaleza
del trabajo y la de las personas, lo cual ocasiona un mayor riesgo de desarrollo del Burnout.
La misma autora sefiala ademéas que, existen tres dimensiones claves del Sindrome de
Burnout: Agotamiento Emocional, Despersonalizacion y Realizacién Personal. Araquistain
y Damis (2011) han descrito las tres dimensiones: el Agotamiento Emocional es la pérdida
progresiva de energia en las labores; la Despersonalizacion, es el cambio negativo de
actitudes que conlleva un distanciamiento de las necesidades de las otras personas; y la falta
de Realizacion Personal es la valoracion negativa hacia el trabajo realizado, acarreando

manifestaciones depresivas, autoestima baja y descenso de la productividad en el trabajo.

Raigosa & Marin (2010) mencionan la definicion de Schaufeli y Enzmann (citado
en Salanova, 2004) quienes explican al Burnout como un estado mental negativo con
respecto al trabajo que se da de manera perenne en la persona evidenciando en consecuencia
agotamiento emocional que le ocasiona a su vez malestar, disminucién de motivacion y

competencia y poca efectividad en su trabajo.

Gil-Monte (2010), traduce al espafiol el término Burnout como Sindrome de
Quemarse por el Trabajo. Este autor lo define como una respuesta psicoldgica al estres
laboral cronico, de caracter interpersonal y emocional, que aparece en los profesionales de
las organizaciones de servicio que trabajan en contacto con los clientes o usuarios de la
organizacion, y se caracteriza por un deterioro cognitivo que consiste en una pérdida de la
ilusion del trabajo, el desencanto profesional o la baja realizacion personal en el trabajo,
por un deterioro afectivo caracterizado por agotamiento emocional y fisico y por actitudes

y conductas negativas hacia los clientes y hacia la organizacion.

El foco de las investigaciones sobre el Burnout se ha centrado en determinar si este
sindrome o alguna de sus dimensiones esta relacionado a profesiones especificas, y si es
posible hablar de niveles al correlacionar variables sociodemograficas como sexo, edad,

estado civil, entre otras (Diaz y GoOmez; 2016). También se menciona que
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contradictoriamente algunas caracteristicas en individuos tales como responsabilidad,
dedicacion, motivacion y perfeccionismo los hacen méas proclives al Sindrome de Burnout
(Balch, Freischlag y Shanafelt; 2009).

Solis et col. (2015) investigaron la relacion entre el clima organizacional y
Sindrome de Burnout en el servicio de emergencia de un hospital en Perd mediante un
estudio cuantitativo y correlacional de corte transversal. La muestra estuvo constituida por
43 profesionales de enfermeria, mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia.
Para el analisis y estudio de las variables, se utiliz6 la escala de Rensis Likert y el Maslach
Burnout Inventory. Como resultado se obtuvo que la relacion inversa entre el clima
organizacional y el Sindrome de Burnout fue baja (rho = -0.11). Se concluyé que no existe

relacion significativa entre ambas variables.

Mallmann, Palazzo, Carlotto y de Castro (2009) demostraron que la organizacion
del trabajo estaba relacionada con el desarrollo del Sindrome de Burnout. A través de una
investigacion de tipo transversal buscaron relacionar al sindrome con la funcion realizada,
percepcion de trabajo y contexto laboral. La muestra fue tomada de trabajadores publicos
del ayuntamiento de una ciudad de Porto Alegre, y al aplicar el MBI se encontr6 que la
dimension emocional presentaba los indices mas altos asociada a al trabajo nocturno y a la
ausencia al centro laboral por problemas de salud. También se observd una relacién
significativa de las tres dimensiones y variables reflejando percepcion negativa tanto del
ambiente como el entorno laboral. En cuanto a la baja realizacién personal, ésta estuvo
relacionada con variables de percepcion de trabajo, entorno laboral y ausentismo al centro
de laboral por problemas de salud sin embargo no se encontr6 relacion con la funcién

realizada.

Salami y Ajitoni (2016) realizaron un estudio donde participaron 230 trabajadores
seleccionados al azar de sucursales de diez bancos comerciales en Ibadan, Nigeria. Sus
hallazgos estuvieron referidos a aspectos positivos tales como buena retroalimentacion,
adecuada determinacion de tareas y autonomia para realizarlas, los cuales se presentaron

como propiciadores de empleados satisfechos y en los cuales los signos de Burnout son
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menores al relacionarlos con las caracteristicas de los trabajos realizados. La influencia de
la cultura colectivista del pais se observé como un componente importante, ademas sus
caracteristicas de tipologia clan permitia que empleados y directivos establecieran
relaciones de ayuda para enfrentar situaciones que propiciaban estrés tratando de
resolverlas impulsados por sus sentimientos de bien comun manifestando niveles reducidos

de Burnout.

Las primeras investigaciones asociaron al Burnout con personas que desarrollaban
actividades en el campo de la salud como meédicos y enfermeras. Posteriormente, estudios
en el campo de la salud y la psicologia organizacional encontraron otros factores de riesgo
que merecen especial atencion. A través de la literatura revisada observamos que
actualmente el Sindrome de Burnout ya esta vinculado con actividades laborales en las
cuales el trabajador se desempefia en puestos de servicio y por tanto tiene mayor riesgo de

padecer Burnout con el transcurrir del tiempo.

Las causas del Sindrome de Burnout son variadas, Bridgeman, Bridgeman y Barone
(2018) senalaron que el Burnout debia ser entendida como la suma de efectos que causan
las responsabilidades profesionales y el entorno de trabajo, y a los que se adicionan
caracteristicas personales (elevado nivel de perfeccionismo, altruismo, nivel de
responsabilidad y compromiso, asi como una reducida autoestima y habilidades sociales
deficientes), tal como observ6 Freudenberger al describir a las personas que eran proclives
a este padecimiento.

Un estudio realizado por Feng-Jen y Chang-Chuan (2010) que buscaba analizar las
relaciones de estrés laboral y Burnout en jueces y fiscales encontré que eran los jueces
quienes tenian mas riesgo de padecer Burnout que los procuradores como consecuencia de
tener que realizar su labor de manera rutinaria, aislada y donde el nivel de imparcialidad es

altamente exigido.

Existen evidencias de determinadas industrias cuyos entornos de actuacion son

demandantes para sus empleados, tal es el caso de los casinos. En este tipo de empleos, el
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personal debe realizar tareas rutinarias, con escasas posibilidades de ascenso, extremada
vigilancia y un ambiente de mucha desconfianza que genera estrés. Por el lado de la relacion
con los clientes, los empleados deben tolerar posibles conductas inapropiadas por parte de
los estos, pudiendo sufrir maltrato verbal e incluso exposicion al maltrato fisico, a su vez,
pueden estar expuestos a riesgos de salud por sobre exposicién al tabaco o ruidos y por
tener largas jornadas de trabajo, todo esto para ajustarse a los objetivos del negocio. Este
panorama laboral se presenta entonces como propicio para la aparicion de Burnout que

conlleva a una intencion de renuncia (Chan, Wan y Kuok, 2015).

Otro de los grupos que muestra alto de riesgo de padecimiento del Sindrome de
Burnout es el que constituyen los miembros de fuerzas policiales y el estudio realizado por
De la Fuente, Extremera, Pecino y Cafiadas (2013) sefiala que la existencia de un perfil de
riesgo de Burnout en este grupo debe considerar aspectos no solamente de naturaleza propia
de la labor sino también de aquellos relacionados con la personalidad, entre los que

mencionan: neuroticismo, amabilidad, extraversidn y conciencia.

Maslach (2009) asegura que el padecimiento de Burnout es méas que el cansancio
habitual que puede ser reparado con unos dias de descanso, y envuelve una serie de
padecimientos a nivel psicologico, fisico, social y también en relacién con la empresa, lo
que le da su connotacion de sindrome. A nivel psicosocial, genera deterioro en las
relaciones interpersonales, depresion, ansiedad, irritabilidad y dificultad de concentracion.
A nivel fisico, es comun que la persona sufra insomnio, deterioro cardiovascular, Ulceras,
pérdida de peso, dolores musculares, migrafias, problemas de suefio, desordenes
gastrointestinales, alergias, asma, fatiga cronica, problemas con los ciclos menstruales o
incluso dafios a nivel cerebral. La presencia de enfermedades psicosomaticas son también
signos caracteristicos del sindrome. En el entorno laboral, es comdn una disminucion en la
calidad y productividad del trabajo, una actitud negativa hacia las personas a las que se les
da servicio, deterioro de las relaciones con compaferos, aumento del ausentismo,

disminucion del sentido de realizacién y bajo umbral para soportar la presion.
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2.3. Cultura organizacional y Sindrome de Burnout

A continuacion, abordaremos los estudios que maés relacion guardan con nuestro
trabajo de investigacion y de los cudles se desprenden nuestras hipotesis, dado que éstos no
muestran resultados concluyentes. Hemos elegido dichos estudios, considerando también
que han sido publicados en revistas con alto factor de impacto.

En 1995, Schulz, R., Greenley, J. R., & Brown, R., investigaron la influencia entre
el ambiente laboral, la estructura de la organizacion, los procesos de gestion, la gravedad
del paciente y las caracteristicas del personal que influyen en la satisfaccién laboral y el
agotamiento. Se encuestd a 268 miembros del personal en 42 organizaciones comunitarias
de servicios de salud mental. Los resultados sugieren que la estructura organizativa, la
cultura y el proceso de gestion son importantes para el entorno laboral y, a su vez, para la
satisfaccion y, posteriormente, para el agotamiento. La estructura de organizacion de un
equipo, la transformacidn, el liderazgo en las transacciones y la cultura de un clan son
antecedentes de un entorno laboral favorable que conduce a la satisfaccion laboral y menos
agotamiento. La gravedad del paciente no se asocié con el agotamiento ni con la

insatisfaccion laboral.

En el afio 2011, Zamini, S., Zamini, S., & Barzegary, L., realizaron un estudio cuyo
propdsito fue investigar la relacion entre la cultura organizacional y el agotamiento laboral
entre los profesores y empleados de la Universidad de Tabriz, Iran. A través de un muestreo
aleatorio, se tuvo una muestra de 209 participantes a quienes se le aplico el Cuestionario
de Cultura de Hofstede y la dimensién Agotamiento de Maslach. Se buscaba probar la
diferencia del agotamiento emocional en los cuatro tipos de cultura de Hofstede (cultura
racional, cultura ideologica, cultura consensual y cultura jerarquica). Los resultados
indicaron que el tipo de cultura racional incrementa el desarrollo del agotamiento laboral y
la cultura consensual disminuye el nivel de agotamiento emocional. Asimismo, no se
encontrd una diferencia significativa entre el agotamiento laboral de los profesores y de los

empleados al tener en cuenta la variable género.

26



La investigacion mencionada lineas arriba considerd los tipos de cultura
organizacional de Hofstede, demostrandose la relacion entre determinados tipos de cultura
organizacional en el agotamiento laboral. No se considero las dimensiones del Sindrome
de Burnout, excepto el agotamiento emocional, lo cual nos lleva a plantearnos la siguiente

hipotesis general:

- Existe relacion entre los tipos de cultura organizacional y los niveles del

Sindrome de Burnout.

Huhtala, M., Tolvanen, A., Mauno, S., & Feldt, T. (2015), estudiaron la relacion
que existe entre la cultura ética, el Sindrome de Burnout y el compromiso laboral. Para ello
se aplicaron la escala de Virtudes Eticas Corporativas (CEV), el inventario de Burnout de
Benger (BBI-9) y la version corta de la Escala de Compromiso Laboral de Utrecht (UWES-
9), a 2146 encuestados de 245 unidades de trabajo de una organizacion del sector pablico.
Los resultados arrojaron que una baja cultura ética puede contribuir a incrementar los
niveles del Sindrome de Burnout en los empleados y a disminuir los niveles de compromiso
de los empleados. Por lo tanto, la cultura ética se relaciona inversamente con el Sindrome

de Burnout y tiene una relacion directa con el Compromiso organizacional.

Prado, J., Pérez, J., & Sais6, A. (2015) analizaron la relacion existente entre el
clima, la cultura organizacional, el compromiso organizacional, las manifestaciones
psicosomaticas y el Sindrome de Burnout, en una empresa transnacional de
telecomunicaciones de México, que afrontaba una serie de problemas financieros durante
el aflo 2011. La muestra estuvo conformada por 1629 participantes, quienes eran
trabajadores de la empresa en las ciudades de México, Puebla y San Luis de Potosi. Los
resultados del estudio arrojaron que el buen clima y la cultura organizacional incrementa
el compromiso afectivo y disminuye las manifestaciones psicosomaticas, lo que en

consecuencia disminuye los niveles del Sindrome de Burnout.
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Montgomery, A., Todorova, |., Baban, A., & Panagopoulou, E. (2013) investigaron
la cultura organizacional, el agotamiento y la calidad de atencion en hospitales. La
necesidad de mejorar la calidad de la atencion representa un objetivo primordial de todos
los paises. Participaron en el estudio, colaboradores de hospitales de ocho paises europeos:
153 médicos, 133 enfermeras y 46 pacientes de Grecia, Portugal, Bulgaria, Rumania,
Irlanda, Turquia, Croacia y la Republica de Macedonia. El estudio se centro en la forma en
que el Sindrome de Burnout, la calidad de atencion y la cultura organizacional se entrelazan
entre si. Se realizaron entrevistas individuales y grupos focales utilizando un protocolo
semiestructurado, encontrandose que el estrés laboral en los profesionales de la salud y las
formas en que interfieren en la calidad de atencion tienen patrones comunes a pesar de la
diferencia de paises. Estos patrones son: la carga de trabajo (tareas administrativas, alto
numero de pacientes, alta responsabilidad y decisiones para el tratamiento en el tiempo de
vida del paciente), el entorno de trabajo (escasez de personal, falta de recursos), la mala
gestion hospitalaria (falta de cooperacion entre los departamentos). Entre las conclusiones
del estudio tenemos que la cultura organizacional afecta el bienestar del personal de salud,
y por ende el de los pacientes. Hay una interconexion entre la cultura organizacional, con
sus debidas practicas compartidas, y el bienestar del personal de salud y este Gltimo,
repercute directamente en el bienestar de los pacientes, debido a que el nivel de bienestar
del personal de salud contribuye a construir o degradar la calidad de atencion de los

pacientes.

Por su lado, Kokt, D., & Ramarumo, R. (2015) estudiaron el impacto de la cultura
organizacional en el estrés laboral y el Sindrome de Burnout en una muestra de empleados
de un hotel en Sudéfrica. El caracter exigente del trabajo en la industria hotelera (largas
jornadas y trabajo por turnos) hace que los empleados puedan experimentar mayores
niveles de estrés laboral. En Sudéafrica, el sector servicio es el que més aporta al producto
interno. Por tanto, la provincia estatal de Sudafrica cuenta con un sector de la hosteleria
bien establecido. En el estudio mencionado se administrd un cuestionario estructurado a 46
establecimientos de alojamiento. Los hallazgos indicaron que el establecimiento de
alojamiento tenia una cultura que apuntaba a un fuerte posicionamiento externo y

competitividad. Los analisis de regresion confirmaron que, aunque la cultura de mercado,
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la cultura innovadora y la cultura clan tienen un efecto mitigador sobre el estrés laboral y
el agotamiento, el valor asociado con la cultura jerarquica no muestra en cambio, relacién
con el estrés laboral. Dentro de las implicaciones practicas se consideraba que los gerentes
deben establecer un trabajo flexible y orientado a los empleados, un ambiente en el que se
permite a los empleados ser innovadores y emprendedores. Esto se podria relacionar con
un locus de control interno donde es probable que los empleados sientan que son
responsables de su propio destino, frente a un desafio. De la investigacion anterior hemos
considerado oportuno estudiar la cultura organizacional utilizando el modelo de Cameron
y Quinn. Los resultados obtenidos por Kokt & Ramarumo son opuestos a los obtenidos por
Zamini et col.; estos Gltimos autores encontraron que la cultura racional, orientada a los

resultados, incrementa el agotamiento.

Otra investigacion relevante, realizada en el afio 2013 (Watts, J., Robertson, N., &
Winter, R.) en Reino Unido se enfocé en estudiar la cultura organizacional y el Sindrome
de Burnout en enfermeras. Dicha investigacion fue de caracter mixto. Para examinar dichas
variables se utilizaron entrevistas y dos cuestionarios: El Organizational Culture Index
(OCI), creado por Wallach en 1983, compuesto de 24 items, pudiéndose obtener en el
resultado tres tipos de cultura (burocrética, innovadora y de apoyo); y el Inventario de
Burnout de Maslach (MBI) creado por Maslach et al 1996, que consta de 22 items. En el
estudio participaron 161 enfermeros especializados en adulto mayor, de tres nosocomios
del servicio nacional de salud. Luego de excluir cuestionarios parcialmente completados,
quedaron 129 vélidos (23 hombres y 104 mujeres). La edad promedio de los participantes
fue 44.7 afios, el tiempo de servicio promedio fue 19.5 afios y el tiempo en que llevaban
trabajando con adultos mayores era 16.7 afios. Se mostraron en los resultados que los
participantes del presente estudio percibian que sus organizaciones eran mas burocraticas
que innovadoras o0 de apoyo. Las puntuaciones de Sindrome de Burnout para los
encuestados mostraron que las puntuaciones de agotamiento emocional (M = 25.57) y
despersonalizacion (M = 16,46), eran ambas altas, mientras que la realizacion personal (M
= 15,63) se inform6 como menor. Ademas, el agotamiento de la muestra de enfermeras
tenia una correlacion positiva con las variables edad y tiempo de servicio; encontrandose

que, a mayor edad, mayor agotamiento emocional y a mayor tiempo de servicio mayores
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niveles de agotamiento emocional. No se observo diferencias significativas al considerar la
variable género (lo cual concuerda con el estudio de Zamini y col. descrito anteriormente).
Las enfermeras que percibian que sus organizaciones eran mas burocraticas presentaron un
mayor agotamiento emocional, en cambio las enfermeras que percibian a sus
organizaciones como innovadoras y de apoyo presentaron un menor agotamiento
emocional. La cultura organizacional innovadora se correlaciond positivamente con el
logro personal sugiriendo con ello que el personal que percibe su lugar de trabajo como
dindmico y emprendedor tiene mayor satisfaccién personal. Asimismo, se encontrd una
correlacion positiva entre la cultura organizacional innovadora y la realizacién personal, lo
que sugiere que el personal que percibe sus lugares de trabajo como mas dinamicos,
desafiantes y emprendedores tienen una mayor satisfaccion en sus roles, que se espera se
constituya en predictor de un mejor desempefio. Las conclusiones de este estudio fueron
que las enfermeras que trabajan con adultos mayores pueden beneficiarse trabajando en
culturas innovadoras y de apoyo, evitando de esta manera el desgaste. Estos hallazgos
pueden aplicarse para hacer cambios pequefios pero significativos en la cultura

organizacional, lo que puede ayudar a reducir Burnout en enfermeros.
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CAPITULO I11: MODELO DE INVESTIGACION

Siguiendo la linea de lo planteado por Cameron y Quinn (2015) existen cuatro tipos
de cultura organizacional: Clan, de Mercado, Burocratica e Innovadora, las cuéles han sido
descritas en el capitulo anterior y que impactan en el Sindrome de Burnout conformado por
tres dimensiones: Agotamiento emocional, Despersonalizacion y Realizacion personal,
siguiendo la linea de Maslach. EI Modelo de Investigacion que se plantea para la presente

investigacion se plasma en la siguiente figura:

Figura 3.1
Modelo de investigacion propuesto

Agotamiento
emocional

Tipos de cultura
organizacional

v

Despersonalizacion

Realizacion
personal

A continuacion, se describira el desarrollo teérico que ha derivado en cada una de
las hipotesis, que serdn confirmadas o rechazadas a través de nuestro estudio. Como se ha
mencionado anteriormente, existen muy pocos estudios que vinculen las variables tipos de

cultura y Sindrome de Burnout.
De acuerdo a lo abordado en el capitulo 2 de revision de literatura, Zamini et col.

(2011) estudiaron la cultura organizacional y el agotamiento demostrando la relacion entre

ambas variables. Concluyeron que la cultura racional (orientada a resultados) incrementa
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el agotamiento mientras que la cultura consensual (orientada a la participacion) lo
disminuye. Posteriormente, Kokt & Ramarumo (2015) investigaron el impacto de la cultura
en el estrés laboral y el agotamiento, demostrando que la cultura Innovadora, la cultura
Clan y la cultura de Mercado mitigan el Agotamiento Emocional, mientras que la cultura
jerarquica no muestra relacion con el Burnout. Por lo explicado anteriormente se plantea la

siguiente hipotesis:

H1: Existe relacion entre los tipos de cultura organizacional y el Agotamiento

Emocional.

Por su lado, Watts et col. (2013) evaluaron la cultura organizacional y el Sindrome
de Burnout encontrando que la cultura Innovadora y de apoyo estdn inversamente
relacionadas con el Sindrome de Burnout y la cultura Burocrética estd correlacionada
positivamente con el Sindrome de Burnout. Asimismo, se encontrd una correlacion inversa
entre la cultura de apoyo y la Despersonalizacion por lo que planteamos la siguiente

hipétesis:

H2: Existe relacion entre los tipos de cultura organizacional y la

Despersonalizacion.

En el mismo estudio de Watts et col. (2013) se consideraron tres tipos de cultura
organizacional: de apoyo, innovadora y burocréatica. Otro hallazgo encontrado fue que la
cultura Innovadora se correlacionaba directamente con la Realizacion Personal por lo que

se formula la siguiente hipétesis:

H3: Existe relacion entre los tipos de cultura organizacional y la Realizacion

Personal.

Finalmente, los estudios de Zamini et col. (2011) y Watts et col. (2015), tomaron

en cuenta las variables demograficas edad, género, tiempo de servicio y estado civil,
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encontrandose solo en la investigacion de Watts et. Col. (2015) que la edad es la Unica

variable asociada al Sindrome de Burnout lo que nos lleva a plantear la siguiente hipotesis:

H4: Existe relacion entre los tipos de cultura organizacional y el Sindrome del
Burnout considerando las variables demogréficas: edad, tiempo de servicio, género,

puesto y ubicacion.
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CAPITULO IV: METODO

4.1. Tipo y disefio de investigacion

Siguiendo la nomenclatura de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) y
considerando el objetivo general, la presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo
aplicado no experimental (la muestra no fue aleatoria, ni se manipularon ni controlaron las
variables investigadas), asimismo, es de tipo correlacional, ya que su principal objetivo es
describir y relacionar las variables: Tipos de cultura organizacional y Sindrome de Burnout
(ambas variables son de intervalo). Se obtuvo el tipo de cultura organizacional y se
midieron los niveles del Sindrome de Burnout, se describieron los resultados y se asociaron
los resultados de ambas variables. Asimismo, se trata de una investigacion transeccional
porque las variables se midieron en un Unico momento para determinar su nivel en la

muestra.

4.2. Muestra

El muestreo realizado es no probabilistico, seleccionado de manera intencionada y
considerando un territorio o region del Banco (Howitt y Cramer, 2011). Los participantes
fueron de la region Norte Chico del Banco BBVA, todos los colaboradores de dicho
territorio completaron las encuestas, de esta manera se recolectaron los datos, abarcando

las ciudades de: Chimbote, Barranca, Chancay, Huaral y Lima Norte.

Ademas, uno de los objetivos de la presente investigacion es correlacionar los tipos
de cultura organizacional y las puntuaciones del Sindrome de Burnout considerando las
variables demogréficas: edad, tiempo de servicio, género, puesto y ubicacion. Con respecto
a la medida del tamafio del efecto se considerd la d de Cohen (Cohen, 1992). Al no
encontrarse investigaciones antecedentes que permitan estimar con precision el tamafio del
efecto se empleé como valor 0.25, que indica un efecto pequefio (Lohr, 2010).

A partir de los datos mencionados en el parrafo anterior y usando el programa

informatico G*Power (version 3.1.9.2) de Buchner, Erdfelder, Faul, y Lang, 2014, se
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estimé un tamafio de muestra de 215 colaboradores. Tal como se muestra en la siguiente
tabla 4.1, hay 72 participantes que estan entre el rango de edad de 18 a 25 afios (33,5%), 91
participantes estan en el rango de edad de 26 a 35 afios (42,3%), 45 participantes estan en
el rango de edad de 36 a 45 afios (20,9%) y 7 participantes se encuentran en el rango de 46
a mas (3,3%).

Tabla 4.1
Clasificacion de participantes segun rango de edad, 2018
Clasificacion de
participantes segun Frecuencia Porcentaje
rango de edad

De 18 a 25 afios 72 335
De 26 a 35 afios 91 42.3
De 36 a 45 afios 45 20.9
De 46 a mas 7 3.3
Total 215 100,0

Nota: Total de colaboradores encuestados (215).

En cuanto el tiempo de servicio de los participantes, se observa en la tabla 4.2 que
19 (8,8%) tienen menos de un afo trabajando en la empresa, 62 (28,8%) tienen de 1 a 3
afios trabajando en la empresa, 44 (20,5%) tienen de 3 a 5 afios trabajando en la empresa,
48 (22,3%) tienen de 5 a 7 afios trabajando en la empresa y 42 (19,5%) tienen mas de 7

afios trabajando en la empresa.

Tabla 4.2
Clasificacion de participantes segun tiempo de servicio, 2018
Tiempo de servicio Frecuencia Porcentaje

Menos de 1 afio 19 8,5
De 1 a 3 afios 62 28,8
De 3 a 5 afios 44 20.5
De 5 a7 afios 48 22,3
Mas de 7 afios 42 19,5
Total 215 100,0

Nota: Total de colaboradores encuestados (215).

Con respecto al género, se puede visualizar en la tabla 4.3 que 82 participantes

(38,1%) son de género masculino, mientras que 133 (61,9%) son de género femenino.
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Tabla 4.3

Clasificacion de participantes segun género, 2018

Género

Frecuencia Porcentaje

Masculino
Femenino
Total

82 38,1
133 61,9
215 100,0

Nota: Total de colaboradores encuestados (215).

Al considerar el tipo de puesto, tal como se visualiza en la tabla 4.4, son 22 (10,2%)

participantes que ocupan un puesto de gestion, 126 (58,6%) participantes ocupan un puesto

comercial y 67 (31,2%) participantes ocupan un puesto operativo.

Tabla 4.4

Clasificacion de participantes segun tipo de puesto, 2018

Puesto

Frecuencia  Porcentaje

Gestion
Comercial
Operativo
Total

22 10,2%
126 58,6%
67 31,2%
215 100,0

Nota: Total de colaboradores encuestados (215).

Finalmente, si consideramos la ubicacion, en la tabla 4.5 se visualiza que 153 (71,2)

participantes trabajan en Lima y 62 (28,8) participantes trabajan en provincia.
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Tabla 4.5
Clasificacion de participantes segun ubicacion, 2018

Ubicacion Frecuencia Porcentaje
Lima 153 71,2%
Provincia 62 68,8%
Total 215 100,0

Nota: Total de colaboradores encuestados (215).

4.3. Instrumentos de recoleccién de datos

4.3.1. Instrumento de Evaluacion de Cultura Organizacional (OCAI)

El Instrumento de Evaluacion de Cultura Organizacional (OCAI) desarrollado por
Kim Cameron y Robert Quinn en el afio 1999 es una herramienta de investigacion validado
para evaluar la cultura organizacional. Los profesores Robert Quinn y Kim Cameron
desarrollaron el modelo del Marco de Valores Competentes que consiste en cuatro Valores
Competentes que corresponden con cuatro tipos de cultura organizacional . Cada
organizacion tiene su propia mezcla de estos cuatro tipos de culturas organizacionales. Esta

mezcla se determina completando una encuesta concisa.

En Lima, Jimena Cerpa ha estandarizado el OCAI, se empleara por ello, su
cuestionario para realizar la presente investigacion. El inventario consta de seis
dimensiones y cada una tiene 4 afirmaciones (a, b, ¢ y d), se deberéa dividir el namero 100
entre las letras, otorgando un puntaje a cada alternativa de respuesta. Siguiendo los
objetivos de la presente investigacion solo se aplicara la columna actual, es decir se
considerara la cultura actual de la empresa y no la cultura que el colaborador preferiria
tener. La factorizacion de los items por dimensiones arroja 4 factores que son denominados
cultura Clan (Alfa de Cronbach de .81), cultura Innovadora (Alfa de Cronbach de .76),
cultura de Mercado (Alfa de Cronbach de .86) y cultura Burocratica (Alfa de Cronbach de
.95). Estos factores constituyen los tipos de cultura organizacional, tal como se muestra en
latabla 4.6.
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Tabla 4.6
Clasificacion de items segln los tipos de cultura organizacional del Instrumento de
Evaluacién de Cultura Organizacional (OCALI)

Tipos de cultura items
organizacional
Clan 1a, 2a, 3a, 4a, 5a, 62
Innovadora 1b, 2b, 3b, 4b, 5b, 6b
De Mercado 1c, 2c¢, 3¢, 4c, 5¢, 6¢
Burocratica 1d, 2d, 3d, 4d, 5d, 6d

Fuente: Instrumento de Evaluacion de Cultura Organizacional (OCAI), 1999.

4.3.2. Inventario de Burnout de Maslach (MBI)

El inventario Burnout de Maslach fue creado en 1981 por Christina Maslach y
Susan Jackson (1981). Este instrumento plantea al sujeto una serie de enunciados sobre los
sentimientos y pensamientos con relacién a su interaccién con el trabajo. Esta conformado
por 22 items que se valoran con una escala tipo Likert. El sujeto valora, mediante un rango
de 6 adjetivos que van de “nunca” a “diariamente”, con qué frecuencia experimenta cada
una de las situaciones descritas en los items. La factorizacion de los 22 items arroja en la
mayoria de los trabajos tres factores que son denominados Agotamiento Emocional,
Despersonalizacion y Realizacion Personal en el trabajo. Estos factores constituyen las tres
subescalas del MBI, tal como se muestra en la tabla 4.7.

Tabla 4.7
Clasificacion de items segun las dimensiones del Inventario Burnout de Maslach
(MBI)
Areas items
Agotamiento emocional 1,2, 3,6, 8, 13, 14, 16,
20
Despersonalizacion 5,10, 11, 15, 22
Realizacion personal 4,7,9,12,17,18, 19,21

Fuente: Inventario Burnout de Maslach (MBI), 1993.

La subescala de Agotamiento Emocional (Emotional Exhaustion) (EE) esta
formada por 9 items que refieren la disminucion o pérdida de recursos emocionales o

describen sentimientos de estar saturado y cansado emocionalmente por el trabajo; la
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subescala de Despersonalizacion (Despersonalization) (D) esta formada por 5 items que
describen una respuesta fria e impersonal y falta de sentimientos e insensibilidad hacia los
sujetos objeto de atencidn; y la subescala de Realizacion Personal en el trabajo (Personal
Accomplishment) (PA) estd compuesta por 8 items que describen sentimientos de
competencia y eficacia en el trabajo. Tendencia a evaluar el propio trabajo de forma
negativa y vivencia de insuficiencia profesional. Mientras que en las subescalas de
Agotamiento Emocional y Despersonalizacion las puntuaciones altas corresponden a altos
sentimientos de estar quemado, en la subescala de Realizacion Personal en el trabajo las

bajas puntuaciones corresponden a altos sentimientos de quemarse.

En el Peru, la prueba mencionada ha sido adaptada por Fernandez (2002) La validez
y confiabilidad de los puntajes de la prueba fueron inspeccionadas. Segun lo reportado por
el autor, las evidencias de validez vinculadas al contenido fueron obtenidas a través del
criterio de jueces. Todos los items mostraron un coeficiente de V de Aiken estadisticamente
significativo. Ademas, el mismo autor analizo las evidencias vinculadas a la estructura
interna mediante el analisis factorial exploratorio. Dicho andlisis fue trabajado en una
muestra de 264 profesores de colegios. La solucion factorial agrupo los items del inventario
en tres dimensiones (GFI = 0,98 y AGFI = 0,95) por lo que se concluyé que el modelo es
corroborado en los datos evaluados y, por lo tanto, el inventario de Sindrome de Burnout
de Maslach presenta validez de constructo. La confiabilidad de las medidas derivadas de
aplicar los items de cada una de las subescalas fue estimada mediante el coeficiente de
consistencia interna Alpha de Cronbach. Se encontré un coeficiente de consistencia interna
alfa de Cronbach de .78 para la subescala Agotamiento Emocional, de .76 para la subescala
Despersonalizacion y .74 para la subescala disminucion de la Realizacion Personal
(Fernandez, 2002).

Las evidencias de validez de la prueba se hallaron a través del uso de analisis
factoriales en diferentes muestras de grupos de profesionales, tales como: maestros,
enfermeros y personal sanitario, trabajadores sociales, farmacéuticos, entre otros. Los
resultados, en su mayoria, corroboraron la existencia de tres factores ortogonales que son

los previamente mencionados: agotamiento emocional, despersonalizacion y falta de

39



realizacion personal. (Maslach & Jackson, 1986).

La prueba también ha sido adaptada psicométricamente al Peru por Fernandez en el
2002 (ver Apéndice A). Se obtuvieron evidencias de validez referidas al contenido por
criterio de jueces, se hizo una equivalencia linglistica al espafiol utilizado en el pais. Los
resultados obtenidos, indicaron que todos los items alcanzaron niveles adecuados de
significacion estadistica, por lo que fue posible trabajar con el instrumento sin realizar

mayores modificaciones (Fernandez, 2002).

Para hallar la evidencia de validez relacionado con el contenido de la prueba, se
utilizo el coeficiente de V de Aiken. Este coeficiente alcanzd niveles de .89 a 1, por lo que
la prueba contd con evidencias suficientes para poder ser aplicada (Escurra, 1988 citado en
Fernandez, 2002).

Para hallar la confiabilidad de los resultados se empled el Coeficiente Alfa de
Cronbach, adjuntos en el presente trabajo de investigacion y se obtuvo resultados altamente

confiables.

4.4. Procedimiento de recoleccion de datos

Todos los procedimientos descritos a continuacién fueron realizados tomando en

cuenta un cronograma (Apéndice A) previamente definidos.

Se les entreg6 a los participantes una carta de consentimiento informado y se les
aplico los dos instrumentos de recoleccion de datos; dicho proceso tuvo una duracion de
dos meses. Los cuestionarios fueron aplicados de manera individual para asegurar de esta
manera que estén llenados correctamente. La resolucién de ambos cuestionarios tuvo una

duracion de 30 minutos aproximadamente.

40



4.5. Definicion de las variables

Las variables consideradas en el presente estudio son: Tipos de cultura organizacional y

Sindrome de Burnout. A continuacion, se definen las variables conceptualmente:

Tipos de cultura organizacional:

Cultura tipo Clan: La empresa se concibe como una gran familia, sus miembros
comparten valores como la lealtad, el trabajo en equipo, la amistad, la confianza y el
comparierismo (Cameron & Quinn, 2005).

Cultura tipo Burocrética: La empresa se encuentra extraordinariamente normalizada
en cuanto a sus funciones, responsabilidades, procesos, procedimientos, tareas Yy
actividades, el trato entre los trabajadores es vertical (Cameron & Quinn, 2005).

Cultura tipo de Mercado: La empresa esta orientada a la consecucion de resultados,
se valora la competencia y el alcance de metas (Cameron & Quinn, 2005).

Cultura tipo Innovadora: La empresa espera la constante innovacion y creatividad
de los trabajadores, se valora la flexibilidad, el riesgo y la apertura a los cambios (Cameron
& Quinn, 2005).

Sindrome de Burnout:

Manifestacion comportamental del estrés laboral, sindrome tridimensional
caracterizado por Agotamiento Emocional (AE), Despersonalizacion (DP) en el trato con
clientes y usuarios, y dificultad para el logro/Realizacion Personal (RP) (Maslach &
Jackson, 1993).

Agotamiento emocional: Disminucion de la fuerza o capital emocional del
trabajador y de su capacidad de entrega hacia los demas debido a las exigencias del trabajo
(Maslach & Jackson, 1993).

Despersonalizacion:  Aparicion de sentimientos y/o actitudes negativas
(indiferencia, apatia, etc.) y cinicas hacia personas con las que se trabaja (Maslach &
Jackson, 1993).
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Realizacion Personal: Tendencia a evaluarse positivamente y a valorar los

sentimientos de éxito y de Realizacion Personal (Maslach & Jackson, 1993).

A continuacion, se definen las variables operacionalmente:

Tipos de cultura organizacional: Tipos de cultura organizacional: Puntuacién total
que se obtiene de la suma de las letras A, B, C y D de las seis secciones que comprende el
OCAI.

Tipos de cultura Clan: Puntuacion total que se obtiene de la suma de las letras A de
las seis secciones que comprende el OCAL.

Tipo de cultura Burocrética: Puntuacion total que se obtiene de la suma de las letras
D de las seis secciones que comprende el OCAL.

Tipo de cultura Innovadora: Puntuacion total que se obtiene de la suma de las letras
B de las seis secciones que comprende el OCAL.

Tipo de cultura de Mercado: Puntuacion total que se obtiene de la suma de las letras

C de las seis secciones que comprende el OCAL.

Sindrome de Burnout:

Puntuacion obtenida en el Inventario de Burnout de Maslach (MBI), instrumento
que evalla el Agotamiento Emocional, la Despersonalizacion y la falta de Realizacion
Personal.

Agotamiento emocional: Puntuacion total de la dimension Agotamiento Emocional
en el Inventario Burnout de Maslach (MBI). Puntuacion que se obtiene con la suma de las
puntuaciones indicadas en los elementos 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20.

Despersonalizacion: Puntuacién total de la dimension Despersonalizacion en el
Inventario Burnout de Maslach (MBI). Puntuacién que se obtiene con la suma de las
puntuaciones indicadas en los elementos 5, 10, 11, 15, 22.

Falta de Realizacion Personal: Puntuacion total de la dimension Realizacion
personal en el Inventario Burnout de Maslach (MBI). Puntuacion que se obtiene con la

suma de las puntuaciones indicadas en los elementos 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19, 21.
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4.6. Estrategia de analisis de datos

Para el andlisis de datos se utilizé el programa estadistico SPSS version 24 vy el
programa R version 3.4, una vez vaciados los datos, se analizaron los estadisticos
descriptivos basicos para las dos variables de estudio (tipos de cultura organizacional y
Sindrome de Burnout). La variable tipos de cultura organizacional se encuentra en un nivel
de medicion de intervalo, al igual que la variable Sindrome de Burnout; por lo tanto, se

utilizaron la mediana, la media aritmética y la desviacion estandar (Howell, 2013).

La cultura organizacional y sus dimensiones fueron agrupadas en cuatro categorias
basadas en los cuartiles (<25, 25-50, 50-75, >75%).

El nivel del Sindrome de Burnout y sus dimensiones fueron clasificados en tres
categorias (bajo, medio y alto) de acuerdo a la escala de Estanones, mediante la formula
Promedio £(0.75)SD. Determinando los siguientes niveles:

Agotamiento emocional: 0-12 (bajo), 13-26 (medio), 27-54 (alto)
Despersonalizacion: 0-3 (bajo), 4-11 (medio), 12-30 (alto)
Realizacion personal: 0-29 (bajo), 30-41 (medio), 42-48 (alto)
Sindrome de Burnout: 0-52 (bajo), 53-69 (medio), 70-132 (alto)

En una evaluacion preliminar, se determinaron las relaciones entre los tipos de
cultura organizacional y las dimensiones del Sindrome de Burnout mediante las gréaficas de

dispersion y el coeficiente de correlacion de Spearman.

Considerando las hipétesis postuladas en la presente investigacion, la cual afirma
que existe relacion entre los tipos de cultura organizacional y los niveles de Sindrome de
Burnout, medidas ambas variables en un nivel de intervalo, se plantea para tal contraste el
modelo de regresion lineal y asi calcular su nivel de significancia estadistica. Dado que este
estadistico tiene como supuesto la distribucion normal de las variables, asi como la relacion

lineal entre las variables; ambos supuestos verificados previamente mediante método
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graficos de dispersion y de normalidad (QQ-plot y test de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov).

Se realiz6 un andlisis multivariado, para ver la relacion entre el Sindrome de
Burnout y los tipos de cultura organizacional, ajustado por las variables demograficas
(edad, sexo, educacion, puesto y ubicacion de los colaboradores), los cuales fueron

analizados mediante el modelo de regresion lineal con método de seleccion paso a paso.

Se realizaron las comparaciones del puntaje del Sindrome de Burnout en relacion a

las caracteristicas demogréaficas mediante la prueba F via el andlisis de varianza.

Todas las evaluaciones de las estadisticas de prueba fueron realizadas a un nivel de

significancia de 5%.
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CAPITULO V: RESULTADOS

5.1. Cultura organizacional

Los resultados del estudio en relacion a los tipos de cultura organizacional muestran
que la mediana (medial1SD) del puntaje del tipo de cultura Clan fue de 23.3 (23.9(18.0),
del tipo cultura Innovadora 22.7 (22.7014.2), del tipo de cultura de Mercado 30.8
(30.11J7.1) y del tipo de cultura Burocratica 24.2% (23.3(15.0); observandose que el tipo
de cultura organizacional con mayor puntaje fue de Mercado, y los tres restantes tuvieron
puntajes muy similares (Tabla 5.1).

Tabla 5.1
Resultado de los tipos de cultura organizacional
Cultura Cultura Cultura de Cultura
Clan innovadora Mercado Burocratica
Estadisticas
Mediana (rango) 23.3(10.0, 22.7(9.2,47.1) 30.8(11.7,58.3) 24.2(7.8,36.7)
45.8)
Media [1 DE 23.9118.0 227 114.2 3010071 23.305.0
Niveles (segun cuartiles)
<25 133 (61.9) 175 (81.4) 62 (28.8) 150 (69.8)
25-50 82 (38.1) 40 (18.6) 152 (70.7) 65 (30.2)
50-75 - - 1(0.5) -
>75 - - - -
Cultura 54 (25.1) 10 (4.7) 137 (63.7) 14 (6.5)
predominante
Correlacion (r)*
Innovadora 0.15 - - -
De Mercado -0.84 -0.38 - -
Burocrética -0.55 -0.33 0.23 -

* Correlacion de Spearman.
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Segun los cuartiles, la cultura de tipo Clan fue menor de 25% en 62% de los
colaboradores y entre 25-50% en 38% de los colaboradores. La cultura de tipo Innovadora
fue menor de 25% en 81% y entre 25-50% en 19% de los colaboradores. La cultura de tipo
Mercado fue menor de 25% en 29% y entre 25-50% en 71% de los colaboradores. La
cultura de tipo Burocratica fue menor de 25% en 70% Yy entre 25-50% en 30% de los
colaboradores. En general, la cultura predominante fue la de tipo Mercado en 63.7% de los

colaboradores, seguido de la cultura de tipo Clan en 25.1% (Figura 5.1).

Figura 5.1
Predominio de los tipos de cultura organizacional

Cultura
burocratica, 7%
I

ultura clan,25%

Cultura

4 innovadora,5%
Cultura de

mercado,64%

Nota: Total de colaboradores encuestados (215).

5.2. Sindrome de Burnout

En el estudio la escala del Sindrome de Burnout, alcanzé una mediana de 58.0 (60.8
1 11.2) y segun sus dimensiones, la mediana de la escala de Agotamiento Emocional fue
de 17.0 (18.8 [1 9.5), Despersonalizacion 6.0 (7.0 [1 5.8), baja Realizacion Personal 35.0
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(35.0 [J 7.8); observandose que la dimensién con mayor puntaje fue de baja Realizacion

Personal, seguido de Agotamiento Emocional (Tabla 5.2).

Tabla 5.2
Resultado de la evaluacion del Sindrome de Burnout
Agotamien  Despersonalizac  Realizaci Global
to ion on
emocional personal
Estadisticas
Mediana (rango) 17 (1, 48) 6 (0, 23) 35 (15, 58.0 (33,
48) 100)
Media [] DE 18.8 195 7.0015.8 35.0 01 60.8 [
7.8 11.2
Niveles (Escala de Estanones)
Bajo 52 (24.2) 71 (33.0) 70 (32.6) 47 (21.9)
Medio 112 (52.1) 96 (44.7) 99 (46.0) 125 (58.1)
Alto 51 (23.7) 48 (22.3) 46 (21.4) 43 (20.0)
Predominio 39 (18.1) - 176 -
(81.9)
Correlacion (r)*
Despersonalizacion 0.67 - - -
Realizacion personal -0.59 -0.68 - -

* Correlacién de Spearman.

Segun los niveles de las dimensiones del Sindrome de Burnout, el Agotamiento
Emocional del 75.8% de los colaboradores fue de nivel medio-alto, la Despersonalizacion
del 67% de los colaboradores obtuvo un nivel medio-alto y la dimension Realizacion
Personal del 67.4% de los colaboradores puntu6 en un nivel bajo. Asimismo, globalmente
el 78.1% de los colaboradores obtuvo un nivel medio alto en el Sindrome de Burnout total
(Figura 5.2).
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Figura 5.2
Niveles del Sindrome de Burnout por dimensiones y considerando la puntuacion global
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Nota: Total de colaboradores encuestados (215).

Por otro lado, en una evaluacion preliminar se ha determinado que existe una
relacion directa entre Agotamiento Emocional y la Despersonalizacion (r = 0.67), y una
relacion indirecta entre: Agotamiento Emocional y baja Realizacion Personal (r = -0.59),
asi como, una relacion indirecta entre la Despersonalizacion y baja Realizacion Personal (r
=-0.68).

5.3. Relacion entre los tipos de cultura organizacional y el Sindrome de Burnout

La relacion entre los tipos de cultura organizacional y el Sindrome de Burnout
muestran que existe una ligera relacion inversa entre el tipo de cultura Clan y el Sindrome
de Burnout (r = -0.11) y una ligera relacion directa con el tipo de cultura Burocrética (r =

0.10); aunque estas correlaciones fueron muy bajas (Figura 5.3).
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Figura 5.3
Relacion entre los tipos de cultura organizacional y el Sindrome de Burnout
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* Correlacion de Spearman.

Cuando se analiza el Sindrome de Burnout teniendo en cuenta los tipos de cultura
Clan e Innovadora, via el modelo de regresion lineal, ninguno de los tipos de cultura

organizacional fue significativo (p > 0.05) (Tabla 5.3).
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Tabla 5.3

Relacidn entre los tipos de cultura organizacional mediante el modelo de regresion lineal
con seleccion paso a paso

Coeficiente
IC 95% de
Beta Desv. Error Beta p - value

Constante 0.17 0.005 - <0.001
Cultura organizacional:

Clan 0.0002 0.142

Innovadora 0.0002 0.571

De Mercado -

Burocrética -

5.3.1. Relacidn entre los tipos de cultura organizacional y Agotamiento Emocional

La relacion entre los tipos de cultura organizacional y el Agotamiento Emocional
muestran una ligera relacion inversa entre el tipo de cultura Clan y el Agotamiento
Emocional (r = -0.29), asi como una ligera relacion directa con el tipo de cultura de
Mercado (r= 0.20) y de tipo Burocréatica (r=0.18); aunque estas correlaciones son bajas

segun los niveles de correlacion (-0.2 < r < 0.2: correlacién muy baja) (Figura 5.4).
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Figura5.4
Relacion entre los tipos de cultura organizacional y la dimension Agotamiento Emocional
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* Correlacion de Spearman.

Por otro lado, si se analiza el Agotamiento Emocional teniendo en cuenta la cultura
de tipo Clan y la cultura de tipo Innovadora (no se incluye la cultura de tipo Mercado y
Burocratica, debido a la alta correlacion indirecta con la cultura de tipo Clan que genera
problemas de multicolinealidad), via el modelo de regresion lineal, la cultura de tipo Clan
y la cultura de tipo Innovadora presentan un efecto en el Agotamiento Emocional (p <
0.05), aunque las magnitudes de los efectos son pequefios (Tabla 5.4). Mientras que la
cultura Clan tiene una relacion inversa con el Agotamiento emocional, la cultura

Innovadora tiene una relacién directa.
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Tabla 5.4
Relacion entre los tipos de cultura organizacional y el Agotamiento Emocional mediante el
modelo de regresion lineal con seleccion paso a paso

Coeficiente
IC 95% de
Beta Desv. Error Beta p —value
Constante 7.18 0.97 (5.3,9.1) <0.001
Cultura organizacional:
Clan -0.095 0.02 (-0.13, -0.05) <0.001
Innovadora 0.087 0.04 (0.004, 0.17) 0.039

De Mercado* -
Burocratica* -

* No se incluye en el andlisis debido a una correlacion inversa alta con la cultura Clan.

5.3.2 Relacion entre los tipos de cultura organizacional y la Despersonalizacion

La relacidn entre los tipos de cultura organizacional y Despersonalizacion muestran
que existe una ligera relacion inversa entre despersonalizacion y el tipo de cultura clan (r =
-0.15), y una ligera relacion directa con el tipo de cultura de Mercado (r = 0.14); aunque

estas correlaciones son muy bajas (-0.2 <r < 0.2: correlacion muy baja) (Figura 5.5).
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Figura 5.5

Relacién entre los tipos de cultura organizacional y la dimension Despersonalizacion
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* Correlacion de Spearman.

Por otro lado, si se analiza la dimension Despersonalizacion teniendo en cuenta los
tipos de cultura Clan e Innovadora (no se incluye tipo de cultura de Mercado ni Burocratica,
debido a la alta correlacidon indirecta con el tipo de cultura Clan que genera problemas de
multicolinealidad), via el modelo de regresion lineal, sélo el tipo de cultura Clan tiene un

efecto significativo en la Despersonalizacion (p = 0.002) y la cultura de tipo Innovadora

fue no significativo (p = 0.310) (Tabla 5.5).
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Tabla 5.5

Relacion entre los tipos de cultura organizacional y la dimensién Despersonalizacion
mediante el modelo de regresion lineal con seleccion paso a paso

Coeficiente
IC 95% de
Beta Desv. Error Beta p - value
Constante 2.6 0.5 (1.6,3.7) <0.001
Cultura organizacional:
Clan -0.03 0.01 (-0.06, -0.01) 0.002
Innovadora - 0.310

De Mercado* -
Burocratica* -

* No se incluye en el anlisis debido a una correlacion inversa alta con la cultura Clan.

5.3.3 Relacidn entre los tipos de cultura organizacional y la Realizacién Personal

La relacion entre los tipos de cultura organizacional y la dimensién Realizacion
Personal muestran que existe una relacion directa entre el tipo de cultura Clan y la
dimension Realizacion Personal (r = 0.27), una ligera relacion inversa con el tipo de cultura
de Mercado (r = -0.22) y tipo de cultura Burocrética (r = -0.14); aunque estas dos ultimas
correlaciones son muy bajas (-0.2 < r < 0.2: correlacion muy baja). (Figura 5.6).
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Figura 5.6
Relacion entre los tipos de cultura organizacional y la dimension Realizacion Personal
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* Correlacion de Spearman.

Por otro lado, si se analiza la dimension Realizacion Personal teniendo en cuenta
los tipos de cultura Clan e Innovadora (no se incluyen los tipos de cultura de Mercado y
Burocratica, debido a la alta correlacion indirecta con el tipo de cultura Clan que genera
problemas de multicolinealidad), via el modelo de regresion lineal, los tipos de cultura Clan
e Innovadora tienen un efecto significativo en la Realizacion Personal (p < 0.05); aunque
estos efectos con pequefios (Tabla 5.6). La cultura Clan tiene una relacion directa con la
Realizacion personal, mientras que la cultura organizacional Innovadora tiene una relacion

inversa.
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Tabla 5.6

Relacion entre los tipos de cultura organizacional y la dimension Realizacion Personal
mediante el modelo de regresion lineal con seleccion paso a paso

Coeficiente
IC 95% de
Beta  Desv. Error Beta p-value
Constante 334 3.1 (27.4,39.5) <0.001
Cultura organizacional:
Clan 0.34 0.06 (0.21, 0.46) <0.001
Innovadora -0.29 0.13 (-0.55, -0.03) 0.027

De Mercado* -
Burocratica* -

* No se incluye en el analisis debido a una correlacién inversa alta con la cultura Clan.

5.4. Tipos de cultura organizacional y Sindrome de Burnout segun las caracteristicas
demograéficas

Asimismo, cuando se analizan los tipos de cultura y el Sindrome de Burnout
ajustado por las variables demograficas (edad, sexo, educacion, puesto y ubicacion del
colaborador) muestra que so6lo el puesto del colaborador presenta un efecto significativo en
el Sindrome de Burnout (p <0.05); el andlisis de las demas variables demogréaficas y los

tipos de cultura organizacional fueron no significativos (Tabla 5.7).

Tabla 5.7

Relacién entre los tipos de cultura organizacional y el Sindrome de Burnout ajustado por
las variables demograficas mediante el modelo de regresion lineal con Stepwise

Coeficiente
Beta Desv. Error T p-value
Constante 0.171 0.0011 160.5 <0.001
Puesto: Gestion -0.002 0.0021 -0.785 0.433
Puesto: Operativo 0.008 0.0079 4,419 <0.001

También se observa en la tabla 5.8, que el Sindrome de Burnout varia
significativamente segun los grupos de edad (p = 0.001), tiempo de servicio (p < 0.001),
puesto (p < 0.001) y ubicacién (p = 0.028) del colaborador; lo cual indica que es baja en

aquellos entre 18 a 25 afios de edad (X=57), alto en mayores de 35 afios (X=63), menor en
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aquellos con tiempo de servicio menor a un afio (X=57), mayor en aquellos con tiempo de

servicio mayor a 3 afios (X=63), menor en puesto operativo (X=56), mayor en puesto de

gestion (X=65) y comercial (X=63), baja en aquellos que se ubican en provincia (X=29) y

alta en Lima (X=62).

Tabla 5.8
Variacion del Sindrome de Burnout segun las caracteristicas demogréaficas
ANOVA - Test de
Media O F: Levene:
N % DE P P
Colaboradores 215
Edad (afios)
18 - 25 72 335 567079
26 — 35 91 423 62901134 0.001 0.004
36 a mas 52 24.2 62.8119.3
Género
Femenino 133 619 60.6 J10.1
Masculino 82 381 61.101128 0.748 0.124
Educacién
Técnico 12 5.6 61.6 1 16.4
Superior incompleto 80 372 5930115 0.302 0.338
Superior completo 123 572 61.710104
Tiempo de servicio
Menor de 1 afio 19 8.8 57.4 8.2
De 1 a 3 afios 62 28.8 55.8 [18.8
De 3 a 5 afios 44 205 6310111 <0.001 0.013
Mas de 5 afios 90 419 6390119
Puesto
Operativo 67 312 56.009.5
Gestion 22 10.2 65.1 0134 <0.001 <0.001
Comercial 126 586 62.60111.8
Ubicacion
Lima 153 71.2 619011.6
Provincia 62 28.8 58.219.5 0.028 0.128

ANOVA - F: prueba F del analisis de varianza. Test de homogeneidad de varianzas (test de Levene).
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En las siguientes figuras se observa las variaciones del Sindrome de Burnout considerando
las variables demogréficas edad, tiempo de servicio, género, puesto y ubicacion.

Figura 5.7
Sindrome de Burnout segun los grupos de edad de los colaboradores
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Figura 5.9

Sindrome de Burnout segun el puesto de los colaboradores
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CAPITULO VI: DISCUSION, CONCLUSIONES, IMPLICACION PRACTICAY
FUTURAS INVESTIGACIONES

6.1. Discusioén

Nuestra hipotesis general analiza la relacion entre los tipos de cultura
organizacional y los niveles del Sindrome de Burnout. Los resultados demuestran que solo
las culturas Clan y Burocrética se encuentran relacionadas con el Sindrome de Burnout,
aunque tienen una relacion débil. La cultura Clan se encuentra inversamente relacionada al
Sindrome de Burnout, mientras que la cultura Burocratica tiene una relacion directa. Los
tipos de cultura de Mercado e Innovadora no tienen relacion con el Sindrome de Burnout.
De la literatura revisada, existe un estudio de Schulz, R., Greenley, J. R., & Brown, R.
(1995) que refiere que la satisfaccion de los colaboradores mejora notablemente reduciendo
los niveles de Burnout cuando en las empresas predomina un tipo de cultura Clan. Por otro
lado, Kokt y Ramarumo (2015) también muestran el impacto de esta relacion a traves de
un estudio en establecimientos hoteleros de Sudafrica, cuyos resultados confirmaron que la
cultura de tipo Clan tiene un efecto mitigador sobre el estrés laboral y el agotamiento;
mientras que la cultura Burocratica no muestra relacion con el Sindrome de Burnout. En
contradiccion con este estudio, los resultados de nuestro trabajo arrojaron que existe una
relacion entre la cultura Burocratica y el Sindrome de Burnout, y ello concuerda también
con el estudio de Watts et col. (2013) quienes encontraron que la cultura Burocratica se

encuentra relacionada directamente con el Burnout.

Al discutir los resultados considerando nuestras hipétesis especificas, tenemos que
nuestra primera hipétesis especifica en la cual analizamos la relacion entre los tipos de
cultura organizacional y el Agotamiento Emocional, encontramos que existe una relacion
inversa entre el tipo de cultura Clan y el Agotamiento emocional y una relacion directa
entre el tipo de cultura Burocratica, el tipo de cultura Innovadora y el tipo de cultura de
Mercado con el Agotamiento emocional. Nuestra segunda hipotesis especifica, en la cual
analizamos la relacion entre los tipos de cultura organizacional y la Despersonalizacion;
encontramos que existe una relacion significativa inversa entre el tipo de cultura Clan y la

Despersonalizacion y una relacion directa entre el tipo de cultura de Mercado y la
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Despersonalizacion. Nuestra tercera hipotesis especifica de investigacion, en la cual
analizamos la relacion entre los tipos de cultura organizacional y la Realizacion Personal,
encontramos que existe una relacion significativa directa entre el tipo de cultura Clan y la
Realizacion personal y existe una relacion inversa entre el tipo de cultura de Mercado, el

tipo de cultura Burocrética, el tipo de cultura Innovadora y la Realizacion personal.

Finalmente, al analizar la cuarta y Gltima hipétesis especifica en la cual analizamos
la relacion entre los tipos de cultura organizacional y el Sindrome de Burnout considerando
las variables demogréficas: edad, nivel educativo, tiempo de servicio, género, puesto y
ubicacidn; se evidencia que el Sindrome de Burnout es menor en el grupo de edad de 18 y
25 afios y va aumentando conforme el colaborador tiene mas afios de edad. Estos resultados
concuerdan con Watts, J., Robertson, N., & Winter, R. quienes realizaron un estudio en el
afio 2013 con una muestra de 161 enfermeros y cuyos resultados demostraron una
correlacion positiva con la variable edad y Sindrome de Burnout, los enfermeros que
presentaban mayor edad arrojaban mayor Agotamiento Emocional. Adicionalmente, los
resultados muestran que no se encontraron diferencias significativas al considerar las
variables demogréficas género y nivel educativo.

En referencia a la variable demografica tiempo de servicio, se evidencia que, a mayor
tiempo de servicio, mayores niveles de Burnout; el tiempo de servicio se encuentra
relacionado significativamente con el Sindrome de Burnout. La variable demogréafica
puesto también tuvo una relacién significativa con el Sindrome de Burnout, siendo los
puestos de Gestion y Comercial, los que tienen mayores niveles de Burnout y los puestos
Operativos tienen menores niveles de Burnout. La variable demogréafica ubicacion también
tuvo una relacion significativa con el Sindrome de Burnout, los colaboradores que trabajan
en Lima tuvieron mayores niveles del Sindrome de Burnout que los colaboradores que

trabajan en provincias.

Como hemos mencionado los puestos operativos presentan menor Burnout que los
puestos de gestién y comercial. Dicho resultado concuerda con los autores Zamini, S.,
Zamini, S., & Barzegary, L. (2011) quienes buscaban conocer la relacion entre la cultura
organizacional y el Sindrome de Burnout entre los profesores y los empleados en la
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universidad de Tabriz, Irdn, demostrando que los empleados poseian mas niveles de
Burnout, en comparacion con los profesores, diferencia que podia estar relacionada a la
sobrecarga laboral, a la presion laboral, al modelo de incentivos salariales, entre otros. Este
altimo hallazgo no concuerda con Gil Monte (2005) quien realizé investigaciones en
empresas de servicio y concluy6 que los profesionales de las organizaciones de servicio
que trabajan en contacto con los clientes 0 usuarios son mas propensos a sufrir Sindrome
de Burnout. Un punto importante que debemos considerar en la actualidad es que las
empresas optan por brindar flexibilidad horaria sobre todo a los colaboradores de puestos
de gestion y comercial ya que el trabajo hoy en dia esta orientado al logro de objetivos; ello
tiene ventajas y desventajas. Si bien, pueden trabajar desde cualquier lugar, sin tener que ir
fisicamente a la oficina, hay objetivos que cumplir en determinados plazos que demanda

trabajar horas extras.

Si analizamos los resultados en base a los tipos de cultura organizacional podemos
considerar que:

e El tipo de cultura Clan es la que mitiga el Sindrome de Burnout ya que tiene una
relacion  inversa con las dimensiones: Agotamiento emocional 'y
Despersonalizacion; y una relacion directa con la dimension Realizacion Personal.

e El tipo de cultura de Mercado esta relacionada directamente a las dimensiones:
Agotamiento emocional y Despersonalizacion, por lo que un fuerte predominio de
este tipo de cultura organizacional podria generar cansancio, disminucién del
rendimiento, falta de compromiso, desmotivacién y la vez, podrian aparecer
actitudes y sentimientos negativas y cinicos hacia las personas del entorno laboral,
causando un deterioro en las relaciones con los compafieros de trabajo, lo cual
impacta en el ambiente laboral.

e El tipo de cultura Innovadora tiene una relaciéon directa con el Agotamiento
Emocional e inversa con la Realizacion Personal. Por lo que, si en una empresa
predomina fuertemente este tipo de cultura podria generar cansancio fisico y

mental, descenso de la productividad en el trabajo, quiza debido a la presidn por
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estar a la vanguardia, dicha presion podria generar frustracion y depresion en los
colaboradores.

e Eltipo de cultura Burocrética tiene una relacion directa con el Sindrome de Burnout
y con su dimension Agotamiento emocional y una relacion inversa con la dimension
Realizacion personal, por lo que en las empresas que tienen una fuerte cultura
Burocratica, los trabajadores posiblemente tengan cansancio, desinteres,
desmotivacion en el cumplimiento del trabajo encomendado, actitudes negativas
hacia sus compafieros de trabajo y que los colaboradores no se sientan realizados ni

reconocidos por las labores que desempefian.

Respecto al andlisis de los tipos de cultura frente a las dimensiones del Sindrome
de Burnout, uno de los primeros resultados sugiere que una mayor predominancia del tipo
de cultura Clan en una organizacién generaria una disminucién de los niveles de la
dimension Agotamiento Emocional, mientras que los demas tipos de cultura organizacional
(Innovadora, de Mercado y Burocratica) tendrian una relacion directa con la dimension
Agotamiento Emocional del Sindrome de Burnout. Esto confirma la investigacion realizada
en el afio 2013 por Watts, J., Robertson, N., & Winter, R. en Reino Unido titulada
“Evaluacion de la cultura organizacional y el Burnout en enfermeras” en el cual se demostrd
que las enfermeras que percibian que sus organizaciones eran mas burocraticas presentaron
un mayor agotamiento Emocional. Pero a diferencia de dicha investigacion, en el presente
estudio se observa que la cultura Innovadora también tiene una relacion directa con el

Agotamiento Emocional.

Al analizar los tipos de cultura organizacional y la dimension Despersonalizacion
del Sindrome de Burnout. Los resultados nos muestran que la cultura tipo Clan se encuentra
en una relacion inversa con la dimension Despersonalizacion, en tanto, la cultura de
Mercado tiene una correlacion directa con la dimension Despersonalizacion del Sindrome
de Burnout. Las culturas Innovadora y Burocratica no presentan relacion con la dimension

Despersonalizacion del Sindrome de Burnout.
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Considerando los tipos de cultura organizacional y la dimensién Realizacion
Personal del Sindrome de Burnout, la cultura tipo Clan tiene una relacién directa con la
dimension Realizacion Personal, y los tipos de cultura De Mercado, Innovadora y
Burocratica presentan una relacion inversa con la dimensién Realizacion Personal del
Sindrome de Burnout. Este resultado confirma la investigacion de Watts, J., Robertson, N.,
& Winter, R (2013), que sefiala que la cultura innovadora tiene una relacién directa con la

dimension Realizacion Personal.

6.2. Conclusiones

Pregunta General:

¢Cual es la relacién entre los tipos de cultura organizacional y el Sindrome de Burnout?
Los tipos de cultura organizacional y las dimensiones de Burnout tienen una relacion,
siendo la cultura de tipo Clan la que se relaciona inversamente con el Sindrome de Burnout

y la cultura de tipo Burocrética que tiene una mayor relacion directa.

Preguntas Especificas:

¢Cual es la relacion que existe entre los tipos de cultura organizacional y el Agotamiento
Emocional?

La dimension Agotamiento Emocional del Sindrome de Burnout tiene una relacion inversa
con el tipo de cultura Clan y una relacion directa con los tipos de cultura de Mercado,

Burocratica e Innovadora.

¢Cudl es la relacion que existe entre los tipos de cultura organizacional y la
Despersonalizacion?
La dimension Despersonalizacion del Sindrome de Burnout tiene una relacion inversa con

el tipo de cultura Clan y una relacion directa con el tipo de cultura de Mercado.

¢Cual es la relacion que existe entre los tipos de cultura organizacional y la Realizacion

Personal?
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La dimension Realizacion Personal del Sindrome de Burnout tiene una relacion inversa con
el tipo de cultura Clan y una relacion directa con los tipos de cultura de Mercado,

Burocratica e Innovadora.

¢Existiran diferencias significativas entre los tipos de cultura organizacional y los niveles
del Sindrome de Burnout al comparar las puntuaciones obtenidas con las variables
demogréficas: edad, tiempo de servicio, nivel de estudio, género, puesto y ubicacion?

Considerando las variables demograficas: edad, nivel de estudios, tiempo de servicio,
género, puesto y ubicacion; se evidencia que, las variables edad, tiempo de servicio, puesto
y ubicacién tienen una relacion significativa con el Sindrome de Burnout. A mayor edad,
mayores niveles del Sindrome de Burnout. A mayor tiempo de servicio, mayores niveles
del Sindrome de Burnout. También se observa que los puestos operativos tienen menores
niveles de Burnout en comparacién a los puestos de gestion y comerciales. Asimismo, la
variable ubicacion se relaciona significativamente con el Sindrome de Burnout, si
comparamos a Lima y provincia, los colaboradores de Lima tienen mayores niveles del

Sindrome de Burnout.

6.3. Implicacion préctica

Los tipos de cultura organizacional pueden promoverse a través de los niveles
culturales (artefactos, rituales, valores, supuestos basicos), por lo tanto, si se desea
incrementar o disminuir un determinado tipo de cultura en una empresa; los valores juegan
un papel muy importante ya que estos reflejan el tipo de cultura organizacional de una
empresa y, por ende, impactan en el Agotamiento, la Despersonalizacién y la Realizacion
Personal.

Los resultados de la presente investigacion, que busca relacionar especificamente
los tipos de cultura organizacional y el Sindrome de Burnout abordados desde el enfoque
de Cameron & Quinn y Maslach, sirven de referente para que los lideres de las empresas
gestionen debidamente la cultura organizacional y busquen un cambio cultural,
considerando la promocion de los valores de la cultura organizacional tipo Clan ya que se

ha comprobado que dicha cultura ayuda a prevenir el Sindrome de Burnout. Por ello, si
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queremos retener el talento en una empresa, debemos considerar que los procesos de
recursos humanos deben tomar en cuenta los temas culturales. La seleccion de personal
deberia considerar que el perfil de la persona seleccionada encaje con la cultura de la
empresa. La capacitacion del personal deberia apuntar también a reforzar los valores
organizacionales de los tipos de cultura organizacional, de acuerdo a la definicion previa
de la cultura. Toda empresa tiene siempre, en diferentes proporciones, los cuatro tipos de
cultura organizacional: Clan, Innovadora, de Mercado y Burocratica; la proporcion ideal
depende de la estrategia de cada empresa. Los resultados de nuestro estudio demuestra que
la cultura Clan ayuda a prevenir el Sindrome de Burnout, pero si una empresa tiene dicha
cultura como dominante debe hacer una buena seleccion de su personal, ya que hay
colaboradores que son muy responsables, autoexigentes, autbnomos, que se esfuerzan por
realizar un trabajo de calidad que encajan muy bien en una cultura tipo Clan, pero también
hay colaboradores cuyo perfil no les permite trabajar debidamente en un tipo de cultura
Clan, ya que carecen de autonomia, son pasivos en su actuar y tienen un liderazgo laissez
faire. De igual manera, cuando una empresa decide promover un determinado tipo de
cultura organizacional, debe de considerar que los valores personales de los candidatos
deben de encajar a los valores organizacionales de la empresa. Es necesario considerar
también que, el Sindrome de Burnout tiene relacién también con aspectos personales, por
lo que ello debe ser considerado al momento de seleccionar al personal para un determinado

puesto.

Segun los resultados, la cultura Burocrética exacerba el Sindrome de Burnout, por
ello debemos de considerar que la ventaja de dicha cultura es que permite mantener el orden
interno, pero a la vez, es necesario evitar tenerla como cultura dominante de una empresa,
ya gue se ha visto que causa agotamiento, actitudes negativas y poca realizacion personal

en los colaboradores.

También se ha demostrado que la edad y el tiempo de servicio son variables que
tienen una relacion directa significativa con el Sindrome de Burnout, siendo por ello
necesario crear estrategias que permitan manejar debidamente el estrés laboral,

considerando las generaciones y el tiempo de permanencia en la empresa. Por ejemplo,
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muchas empresas estan optando por llevar reflex6logas los dias viernes para que los
colaboradores que deseen tomen el servicio durante 15 minutos. Lo ideal es que mediante
encuestas se levante informacion de las actividades antiestrés que mas les agrade a los

colaboradores.

Asimismo, los colaboradores que trabajan en puestos comerciales y de gestion
tienen niveles mas altos del Sindrome de Burnout en comparacion con los colaboradores
que tienen puestos operativos. Ello tiene implicancias también al momento de seleccionar
a candidatos para dichos puestos y a su vez, las capacitaciones deberian de considerar
dichos resultados con el fin de que, en dichos puestos, se toquen temas como manejo del
estres, organizacion del tiempo, etc. Los puestos comerciales y de gestion son justamente
lo que tienen mayor flexibilidad horaria, pero seria ideal que existieran normas que sean
seguidas por todos los colaboradores con relacion a los canales de comunicacion
corporativa y los horarios para contactarse fuera del horario de la oficina. Los puestos de
gestion y comerciales trabajan por objetivos, lo cual puede generar presion en los

colaboradores.

Finalmente, al considerar la ubicacién del puesto, Lima tiene puntuaciones mas
elevadas del Sindrome de Burnout en comparacion con Provincia; las empresas deberian
de considerar ello con el fin de analizar los motivos de dicho resultado, el trafico de la

ciudad podria exacerbar el estrés laboral.

6.4. Futuras investigaciones

Seria pertinente realizar investigaciones mixtas sobre los tipos de cultura
organizacional y el Sindrome de Burnout; ya que ello nos brindara informacién cualitativa
valiosa sobre factores determinantes del Burnout y las fortalezas y debilidades de cada tipo
de cultura y que permitiria profundizar en la relacion de ambas variables. Las
investigaciones mixtas aportarian también a la creacion de programas de intervencion en

cultura organizacional que impacten en los niveles de Burnout.
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Finalmente, los resultados obtenidos en la dimensidon despersonalizacion, del
presente estudio, se contradicen con los de Watts y Winter en el 2013, quienes no
encontraron relacién entre los tipos de cultura organizacional y la Despersonalizacion.
Nuestros resultados demuestran que el tipo de cultura Clan esta inversamente relacionada
con la Despersonalizacion, mientras que la cultura de Mercado tiene una relacion directa,
por lo que seria idéneo realizar nuevos estudios al respecto. Asimismo, nuestro estudio
coincide con los resultados de Watts y Winter en que se encontr6 una relacion directa entre

la cultura organizacional Burocrética y el Agotamiento Emocional.
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ANEXQOS

1. Instrumentos utilizados
Instrumento de Evaluacién de Cultura Organizacional (OCAI)

EVALUACION DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL (OCAI)

DATOS GENERALES: Marque con una X la alternativa, segun su caso.

Edad: De 18 a 25 afios ()
De 26 a 35 afios ()
De 36 a 45 afios ()
De 46 a mas ()
Género: Masculino ()
Femenino ()
Puesto: Gestion ()
Comercial ()
Operativo ()
Ubicacion: Lima ()
Provincia ()
Tiempo de servicio: En la empresa En la sucursal
Menos de un afio ( ) Menosde un afio ()
De 1 a 3 afios () Dela3arios ()
De 3 a5 afios () De3abarios ()
De 5a 7 afios () De 5a 7 afos ()
Mas de 7 afios () Mas de 7 afios ()

PARTE I

INSTRUCCIONES: EI propésito de la presente encuesta es identificar la cultura
organizacional de su empresa. Es necesario responder con sinceridad a cada una de las
preguntas, no existen respuestas correctas e incorrectas.

A continuacion, observara 6 dimensiones y cada una tendra 4 afirmaciones (a, b, ¢ y d),
debera dividir el nimero 100 entre las letras, otorgando un puntaje a cada alternativa de
respuesta. Debe considerar la situacién presente de su empresa.

Ejemplo:

¢Cual es la fruta preferida de la| ACTUAL
empresa?

I La manzana 30
El platano S
El mango 43
El durazno 22
SUMA 100
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1.Caracteristicas Dominantes

ACTUAL

A | Laorganizacion es un lugar muy personal. Es como una familia. Las personas disfrutan de la
compafiia de otros

B | La organizacion es un lugar emprendedor y muy dinamico. La gente esté dispuesta a asumir
riesgos

C | La organizacion estd muy orientada a los resultados. La mayor preocupacion es hacer el
trabajo bien hecho. Las personas son competitivas entre si

D | La organizacion es muy estructurada y controlada. Generalmente los procedimientos dicen

al personal qué hacer

Total 100
2. Liderazgo Organizacional ACTUAL
A | Elliderazgo de la organizacion es generalmente usado como un instrumento de facilitar, guiar
y ensefiar a sus miembros
B | El liderazgo de la organizacion es generalmente usado como un instrumento para apoyar la
innovacion, el espiritu emprendedor y la toma de riesgos
C | El liderazgo de la organizacién es generalmente usado para asegurar el logro de los
resultados.
D | El liderazgo de la organizacion es generalmente usado para coordinar, organizar o mejorar la
eficiencia.
Total 100
3. Administracion del Recurso Humano ACTUAL
A | El estilo de gestidn de la organizacion se caracteriza por el trabajo en equipo, los acuerdos
en consenso Y la participacion
B | El estilo de gestion de la organizacion es caracterizado por asumir riesgos individuales, la
innovacion y la toma de decisiones
C | El estilo de gestion de la organizacion se caracteriza por la alta competencia y exigencias por
lograr los resultados
D | El estilo de gestion de la organizacion se caracteriza por la seguridad de los puestos de
trabajo, la conformidad y la predictibilidad
Total 100
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4. Union de la Organizacional ACTUAL
A | Lo que mantiene unida a la organizacion es la lealtad y la confianza mutua
B |Lo que mantiene unida a la organizacion son los deseos de innovacion y desarrollo
C | Lo que mantiene unida a la organizacion es el cumplimiento de metas. El ganar y tener
éxito son temas comunes
D |Lo que mantiene unida a la organizacién son las politicas y las reglas. Mantener a la
organizacion en marcha es lo importante
Total 100
5. Enfasis estratégico ACTUAL
A |Laorganizacion enfatiza el desarrollo humano. La confianza es alta, junto con la apertura
y la participacion
B |La organizacion enfatiza la adquisicion de nuevos recursos y desafios. El probar nuevas
cosas y la busqueda de oportunidades son valoradas
C |La organizacion enfatiza en las acciones competitivas, los objetivos y el ganar espacios
en los mercados
D |La organizacion enfatiza la permanencia y la estabilidad. La eficiencia, el control y la
realizacion correcta del trabajo son importantes
Total 100
6. Criterio de éxito ACTUAL
A |La organizacion define el éxito sobre la base del desarrollo de los recursos humanos, el
trabajo en equipo, las relaciones personales y el reconocimiento de las personas
B |La organizacion define el éxito sobre la base de contar con un producto Unico o el més
nuevo. Se debe ser lider en productos e innovacion
C |La organizacion define el éxito sobre la participacion de mercado y el desplazamiento
de la competencia. El liderazgo de mercado es clave
D |La organizacion define el éxito sobre la base de la eficiencia en el cumplimiento de sus
tareas
Total 100
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Inventario de Burnout de Maslach (MBI)

PARTE I

Lea las siguientes afirmaciones y marque la opcion que mas se acerque a su realidad. Solo

puede marcar una opcion por pregunta.

ITEMS

< |7 | |2 |== |8

1. Debido a mi trabajo me siento emocionalmente agotado 2 3 4 5 6

2. Cuando termino mi jornada de trabajo me siento cansado 2 5 6

3. Me encuentro fatigado cuando me levanto por las 0 1 2 3 4 5 6
mafianas y me enfrento a otro dia de trabajo

4. Puedo entender con facilidad a las personas con las que 0 1 2 3 4 5 6
trabajo

5. Siento que a las personas con las que mantengo contacto | 0 1 2 3 4 5 6
en el trabajo las trato con indiferencia

6. Trabajar con personas todos los dias es una tension para | 0 1 2 3 4 5 6
mi

7. Siento que resuelvo muy bien los problemas que tengo 0 1 2 3 4 5 6
que enfrentar en el trabajo

8. Siento que mi trabajo me esta desgastando 1 2 6

9. Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo 1 2 6
positivamente en la vida de los otros

10.Creo que me comporto de manera mas dura con la gente | 0 1 2 3 4 5 6
desde que hago este trabajo

11.Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo 0 1 2 3 4 5 6
emocionalmente

12.  Me siento con mucha energia en mi trabajo 0 1 2 3 4 5 6

13.  Me siento frustrado por mi trabajo 0 1 2 3 4 5 6

14.Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo 0 1 2 3 4 5 6

15.Siento que no tengo interés en lo que les ocurra a las 0 1 2 3 4 5 6
personas con las que tengo contacto profesionalmente

16.Trabajar en contacto directo con las personas me 0 1 2 3 4 5 6
produce bastante estrés

17.  Tengo facilidad para crear un ambiente agradableen | 0 1 2 3 4 5 6
mi trabajo

18.  Me encuentro animado después de trabajar de cerca | 0 1 2 3 4 5 6
con las personas que tengo que atender

19.  Herealizado muchas cosas que valen la penaeneste | 0 1 2 3 4 5 6

trabajo
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20.En mi trabajo, siento que he llegado al limite de mis 0 1 2 3 4 5
posibilidades
21.Siento que, en mi trabajo, los conflictos emocionales son | 0 1 2 3 4 5
tratados de forma adecuada
22.En mi trabajo, algunas personas me culpan por algunos 0 1 2 3 4 5
de sus problemas

2. Andlisis de la data en SPSS

Verificacion de los supuestos del modelo de regresion

Residuals vs Fitted =&
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gvlma.lm{fitcl)

Call:
Im(formula

Coefficients:
[Intercept) CLAN
7.18404 —-0.09475

Agotamiento™ (2/3)

~ CLAN + INNOVADORA, data =

INNOVADORA
0.08608

ALS5S5ESSHMENT OF THE LINEAR MODEL ASSUMPFTICHS
USING THE GLOBAL TEST ON 4 DEGREES-COF-FREEDOM:

Verificacion de los residuos del modelo de AE vy tipos de CO.

datal)

Level of Significance = 0.05
Call:
gvlima.lm({lmokj = £itl)
Value p-value Decision
Glokal Stat 3.69638 0.4487 Assumptions acceptable.
Skewness 2.68677T6 0.1024 Assumptions acceptable.
Furtosis 0.02539 0.8734 Assumptions acceptable.
Link Function 0.51914 0.4712 Assumptions acceptable.
Heteroscedasticity 0.48408 0.4866 Assumptions acceptabkble.
1
Resultados de la validacion del modelo de AE
Residuals vs Fitted o Normal Q-Q
™ o e o%Roeo é o
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Verificacion de los residuos del modelo de D y tipos de CO.

gvlma.lm(fi

Call:
Im({formula

Coefficients:
(Intercept)
Z2.62315

£2)

Despersonalizacidn™ (1/2)

CLAN
-0.034494

INHNCOVADORD
0.02314

~ CLAWN + INNOVADORR, data

LSSESSMENT OF THE LINEARE MCDEL ASSUMPFTICHS
USING THE GLOBAL TEST ON 4 DEGREES-OF-FREEDOM:

Level of Sign

Call:

gwvima.lm({lmok]

Glokal Stat
Skewness
FKurtosis

Link Function
Heteroscedast

ificance = 0.05
= fit2)

Value p-value
T7.14021 0.12866
1.5%1870 0.1&e58%9
4.84275 0.02776
0.06948 0.79210
icity 0.3082% 0.57873

Decision
Assumptions acceptakle.
Assumptions acceptakle.

Ossumprtions NOT satisfied!

Assunmptions acceptakle.
Assumptions acceptakble.

Resultados de la validacion del modelo de D y CO

Residuals vs Fitted
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Verificacion de los residuos del modelo de baja RP y tipos de CO.

gvlma.lm{fit3)

Call:
Im(formula = Realizacidn ~ CLAN + INNOVADCORL, data = data3)

Coefficients:
(Intercept) CLAN INHNOVADORDL
33.4467 0.3368 -0.2924

ASSESSMENT COF THE LINEAER MODEL ASSUMPTICHS
USING THE GLOBAL TEST ON 4 DEGREES-OF-FREEDOM:
Level of Significance = 0.05

Call:
gvlma.lm(lmoki = £itc3)

Value p-value Deci=zion
Glokal Stat 10.524% 0.032455 Assumptions HOT satisfied!
Skewness 0.3875 0.533612 Lesumptions acceptable.
Furtosis 8.45593 0.003632 Assumptions HOT satisfied!
Link Function 0.8881 0.345551 Lessumptions acceptable.
Heteroscedasticity 0.7901 0.374082 Lesumptions acceptakble.

Resultados de la validacion del modelo de baja RP y CO

Normal Q-Q

Residuals vs Fitted
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Verificacion de los residuos del modelo de baja RP y tipos de CO.

> gvlima.lm(fit)

Call:
lm(formula = 3B™(-3/7) ~ CLARN + INNOVADORL + edad + sexo + educ +
puest + ukic, data = data)
Coefficients:
(Intercept) CLAN
0.1711656 0.0001292
edad([T.De 26 a 35 afinz) edad[T.De 36 a 45 afinz]
-0.0030385 —-0.0027158
educ[T.Universitario completo] educ[T.Universitario incompleto]
0.0024206 0.0021582
puest[T.Eperativn] ubic[T.Provincial
0.0060055 0.0018073
ASSESSMENT COF THE LIMNEAR MCDEL ASSUMPTICHS
USING THE GLOBAL TEST CN 4 DEGREES-CF-FREEDCM:
Level of Significance = (.05
Call:
gvlma.lm(lmokj = £it)
Value p-wvalue Decision
Glokal Stat 5.0876408 0.27842 Assumptions acceptakle.
Skewness 0.0003174 0.985759 Assumptions acceptakle.
Furtosis 3.1943331 0.073859 Assumptions acceptakle.
Link Function 0.2412%965 0.62327 Assumptions acceptakle.
Heperoscedasticity 1.65165938 0.1%E873 Assumptions acceptakle.

Puntaje medio del Sindrome de Burnout segun los grupos de edad.

SB

95% del intervalo de confianza
parala media

Ly Ly 4y 40 Lo 4y

Desviacion ) Limite
M Media estandar Limite inferior superior
De 18 a 25 afios 72 56,74 7,883 54,88 58,59
De 26 a 35 afos 91 62,89 13,365 60,11 65,67
De 36 a 45 afios 52 62,81 9,318 60,21 65,40
Total 215 60,81 11,172 59,31 62,31
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Distribucion del puntaje de Sindrome de Burnout segun los grupos de edad.

100

a0

SB

60

407

31

105 85
o
89

78
og1136
(a]

116

T
De 18 a 25 arfios

Variacion del puntaje de Sindrome de Burnout segun los grupos de edad.

T
De 26 a 35 afios
Edad

T
De 36 a 45 afios

ANOVA
5B
sSuma de Media
cuadrados ol cuadratica F Sig.
Entre grupos 1796,217 2 498109 7,642 001
Dentro de grupos 244914 964 212 117,623
Tatal 26711181 214

Test de Levene: p = 0.004.
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Variahle dependiente: SB

Comparaciones multiples

Tamhane
Intervalo de confianza al 95%
Diferencia de Error Limite
{l) Edad {J) Edad medias (-J) estandar Sig. Limite inferior superior
De1B8a25afios De 26 a 35 afios -6,154° 1,681 001 -10,21 -2,09
Ded6adsaios 6072 1591 001 994 2,21
De26a35afios De18a25afios 6154 1681 001 209 10,21
De 36 a 45 afios 082 1906 1,000 453 469
De36a45 aﬁos De 18 a 25 afios 6,072' 1,591 ,001 221 9,94
De 26 a 35 afios -,082 1,906 1,000 -4 .69 453

* La diferencia de medias es significativa en el nivel 0.05.

Puntaje medio del Sindrome de Burnout segtn los grupos de edad.

SB

95% del intervalo de confianza

parala media
Desviacidn Limite
N Media estandar Limite inferior superior
_Masculino 82 6112 12,804 58,31 63.94

Femenino 133 60,62 10,083 58,89 62,35
Total 215 60,81 11,172 59,31 62,31
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Distribucion del puntaje de Sindrome de Burnout segln género.

105 89 85
100+ Q Q
136 78
Q
o]
a1
80
m
w
G0
40
116
Q
T T
Masculing Femening
Sexo

Variacion del puntaje de Sindrome de Burnout segin género.

ANOVA
5B
Suma de Media
cuadrados al cluadratica F Sig.
Entre grupos 12,9457 1 12,957 03 748
Dentro de grupos 26698 224 213 125,344
Taotal 26711181 214

Test de Levene: p =0.124.

86



Puntaje medio del Sindrome de Burnout segun nivel de educacion.

Descriptivos

SB

95% del intervalo de confianza

parala media
Desviacion Limite
N Media estandar Limite inferior superior

Técnico 12 61,58 16,407 51,16 72,01
Universitario incompleto 80 59,28 11,462 56,72 61,83
Universitario completo 123 61,73 10,351 59,88 63,58
Total 215 60,81 11,172 5931 62,31

Distribucion del puntaje de Sindrome de Burnout segln nivel de educacion.

105 85 B9
100 o o]
136 78
(s} 281
(o]
93
o
B0
m
w
60
40
| —_
o 16
Q
L T T
Tecnico Universitario incompleto Universitario completo
Educacion
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Variacion del puntaje de Sindrome de Burnout segln nivel de educacion.

ANOVA
5B
suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 300168 2 150,084 1,205 A0z
Dentro de gruﬁus 26411,013 212 . .1 24,58.0 . .
Total 26711,181 . 214 .

Test de Levene: p =0.338

Puntaje medio del Sindrome de Burnout segun puesto del colaborador.
SB

95% del intervalo de confianza
parala media

Desviacion ) Limite

N Media estandar Limite inferior superior
Gestidn 22 765,09 13,366 5916 71,02
Comercial 126 62,63 11,845 60,54 64,72
Operativo 67 5509 6790 5433 57,64
Total 215 60,81 11,172 59,31 62,31
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Distribucion del puntaje de Sindrome de Burnout segun puesto laboral.

1007

G0

SB

G0

40

85
s]

136
o

T

89
S5

78
o

Variacion del puntaje de Sindrome de Burnout segln puesto laboral.

T
Gestidn

T
Comercial

Puesto

T
Operativo

ANOVA
SB
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 2378910 2 1189 455 10,363 ,0oa
Drentro de grupos 24332272 212 114,775
Total 26711,181 214

Test de Levene: p =<0.001
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Comparaciones multiples

Variable dependiente: SB

Tamhane
Intervalo de confianza al 95%
Diferencia de Error Limite
{l) Puesto  (J) Puesto medias (-J) estandar Sig. Limite inferior superior
Gestion VComerciaI 2,4647 3,039 809 -5,27 10,20
Operativo 9,106. 2,968 015 1,50 16,71
Comercial Gesticr'J‘n -2,464 | 3,039 | ,809 -10,20 527
Operativo 6,642 1342 000 EYH 988
Operaivo  Gestin 9106 2068 015 671 150
Comercial  -6642 1342 000 988 R

* La diferencia de medias es significativa en el nivel 0.05.

Puntaje medio del Sindrome de Burnout segun ubicacion del colaborador.

SB

959% del intervalo de confianza
para la media

Desviacion ) Limite
M Media estandar Limite inferior superior
N 153 | 61.8e .8ad WS04 G
Provincia 62 5818 9,467 55,77 60,58
Total 215 60,81 11172 59,31 62,31
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Distribucion del puntaje de SB segun ubicacién del colaborador.

85 89
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T T
Lima Provincia

Ubicacion

Variacion del puntaje de SB segun puesto ubicacién del colaborador.

ANOVA
5B
Suma de Media
cuadrados al cluadratica F Sig.
Entre grupos G03,442 1 603,482 48924 023
Dentro de grupos 26107 689 213 122,671
Total 26711181 214

Test de Levene: p 0.128
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Variacion del puntaje de las dimensiones del SB segun los grupos de edad.

Pruebas multivariante®

Gl de
Efecto Walor F hipdtesis al de error Sig.
cd_edad  Traza de PFillai 25 4 680 6,000 422,000 ,ooon
Lambda de Wilks 877 4754 G000 420,000 .oon
Traza de Hotelling 138 4 826 6,000 418,000 ,ooo
Raiz mayor de Roy 123 BET4" 3,000 211,000 000
a. Disefio : Interseccidn + cd_edad
. El estadistico es un limite superior en F que genera un limite inferior en el nivel de
significacian.
Test M de Box: p < 0.001
Pruebas de efectos inter-sujetos
Tipo lll de
suma de Media
Origen Variahle dependiente cuadrados al cuadratica F Sig.
Modelo corregido  Agotamiento emocional 793,324 2 396,662 4,505 012
Despersonalizacion 105,513 2 52,756 1,563 212
Realizacidon personal 346,273 2 173,136 2,888 ,0578
Edad Agotamiento emocional 793,324 2 396,662 4 505 012
Despersonalizacion 105,513 2 52,756 1,563 212
Realizacion personal 346,273 2 173136 2,888 058
Variacion del puntaje de las dimensiones del SB segun género.
Pruebas multivariante®
Gl de
Efecto Valor F hipétesis al de error Sig.
Sexo  Traza de Pillai 005 355 3,000 211,000 786
Lambda de Wilks .895 355 3,000 211,000 786
Traza de Hotelling 005 355 3,000 211,000 786
Raiz mayor de Roy 005 355 3,000 211,000 786

a. Disefio : Interseccion + cd_sexo
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Variacion del puntaje de las dimensiones del SB segun puesto del colaborador

. S a
Pruebas multivariante

Gl de
Efecto Walor F hipitesis al de error Sig.
Puesto  Traza de Fillai 128 4,833 6,000 422,000 ,aoo
Lambda de Wilks g7d | 4,890 6,000 420,000 000
Traza de Hotelling 142 | 4,946 6,000 418,000 Rili]y
Raiz mayor de Roy A2 8 476" 3,000 211,000 000
a. Disefio : Interseccidn + cd_puest
. El estadistico es un limite superior en F que genera un limite inferior en el nivel de
significacian.
Test M de Box: p = 0.002.
Pruebas de efectos inter-sujetos
Tipo Il de
suma de Media
Origen Variahle dependiente cuadrados al cuadratica F Sig.
Modelo corregido  Agotamiento emocional 1100,724 2 550,362 6,355 002
Despersonalizacion 134,592 2 67,296 2,003 138
Realizacion personal 53,707 2 26,854 438 646
Puesto Agotamiento emocional 1100,724 2 550,362 6,355 ,0072
Despersonalizacion 134,592 2 67,296 2,003 138
Realizacion personal 53,707 2 26,854 438 646
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Variacion del puntaje de las dimensiones del SB segun ubicacion del colaborador

Pruebas multivariante®

Gl de
Efecto Valor F hipotesis gl de error Sig.
Ubicacion  Traza de Pillai 055 4114 3,000 211,000 ,007
Lambda de Wilks 945 4114 3,000 211,000 ,007
Traza de Hotelling ,058 4114 3,000 211,000 ,007
Raiz mayor de Roy ,058 4114 3,000 211,000 ,007
a. Disefio : Interseccion + cd_ubic
Test M de Box: p = 0.002.
Pruebas de efectos inter-sujetos
Tipo lll de
suma de Media
Origen Variable dependiente cuadrados al cuadratica F Sig.
Modelo corregido  Agotamiento emocional 896,717 1 896,717 10,288 002
Despersonalizacion 278,577 7 1 278,577 7 8,501 7 ,004
Realizacion personal 487,075 7 1 487,075 8,255 ,004
Ubicacion Agotamiento emocional 896717 1 896717 10,288 002
Despersonalizacion 278,577 A 1 278,577 8,501 004 '
Realizacion personal 487,075 . 1 . 487,075 . 8,255 . 004

Fiabilidad:

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,840 9
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Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,801 S)

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

, 162 8
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