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Resumen
Este estudio analizo las condiciones laborales en una entidad estatal durante el
estado de emergencia sanitario — Perd, donde se implementé la contratacion de
nuevos colaboradores, cuyo objetivo principal fue brindar atencion, orientaciéon e
informacion con respecto al COVID 19, la investigacion se realizd bajo el enfoque
cualitativo, correspondiendo a un estudio de caso, inductivo y analitico,
realizdndose entrevistas semiestructuradas a 8 colaboradores, analizandose con el
software Atlas Ti 9 y la técnica de triangulacion. Los resultados evidenciaron un
clima laboral favorable entre colaboradores y superiores, esto permitié que exista
trabajo en equipo, permitiendo ampliar el niumero de atenciones, asi mismo se
calific6 como un buen servicio por parte de la ciudadania, los entrevistados en este
estudio manifestaron que el sueldo fue alto en comparacién con otros servidores
publicos, sin embargo sefialaron que existia incomodidad por la fecha de pago la
cual no era en un dia determinado, asi mismo indicaron que las condiciones de
trabajo fueron apropiadas, debido a que contaron con asientos ergondémicos,
equipos de ultima generacion, local amplio y se respeté el distanciamiento social,
en conclusion podemos decir que los resultados han demostrado que las
condiciones laborales en la entidad fueron adecuadas y ayudoé a la labor de los

colaboradores.

Palabras clave: Condiciones de trabajo, estado de emergencia, experiencia
laboral, COVID 19, entidad estatal
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Abstract

This study analyzed the working conditions in a state entity during the state of health
emergency - Peru, where the hiring of new collaborators was implemented, whose
main objective was to provide care, guidance and information regarding COVID 19,
the investigation was carried out under the qualitative approach, corresponding to a
case study, inductive and analytical, conducting semi-structured interviews with 8
collaborators, analyzing them with the Atlas Ti 9 software and the triangulation
technique. The results showed a favorable work environment among collaborators
and superiors, this allowed teamwork to exist, allowing to expand the number of
services, likewise it was qualified as a good service by citizens, the interviewees in
this study stated that the salary It was high compared to other public servants,
however they pointed out that there was discomfort due to the payment date which
was not on a certain day, they also indicated that the working conditions were
appropriate, due to the fact that they had ergonomic seats, last generation, wide
local and social distancing was respected, in conclusion we can say that the results
have shown that the working conditions in the entity were adequate and helped the
work of the collaborators.

Keywords: Working conditions, state of emergency, work experience, COVID 19,
State entity
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Resumo

Este estudo analisou as condi¢cdes de trabalho em um ente estatal durante o estado
de emergéncia sanitaria - Peru, onde foi implantada a contratacdo de novos
colaboradores, cujo objetivo principal foi prestar atendimento, orientacdo e
informacéo sobre 0 COVID 19, a investigacao foi realizada no ambito do abordagem
gualitativa, correspondendo a um estudo de caso, indutivo e analitico, realizando
entrevistas semiestruturadas com 8 colaboradores, analisando-os com o software
Atlas Ti 9 e a técnica de triangulacao. Os resultados evidenciaram um ambiente de
trabalho favoravel entre colaboradores e chefias, o que permitiu existir um trabalho
em equipe, permitindo ampliar o nimero de atendimentos, da mesma forma que foi
gualificado como um bom atendimento pelo cidadao, os entrevistados neste estudo
afirmaram que o salario Foi alto em relacdo aos demais servidores, porém
ressaltaram que havia incOmodo devido a data de pagamento que ndo era em
determinado dia, também indicaram que as condicdes de trabalho eram
adequadas, pelo fato de possuirem assentos ergondmicos, Na ultima geracao, foi
respeitado o amplo distanciamento local e social, concluindo, podemos dizer que
os resultados mostraram que as condicbes de trabalho na entidade eram

adequadas e favoreciam o trabalho dos colaboradores.

Palavras chave: Condicbes de trabalho, estado de emergéncia, experiéncia

profissional, COVID 19, entidade estadual



I. INTRODUCCION

Las condiciones laborales son importantes en las organizaciones privadas o
estatales, son parte de la cultura organizacional, con lo cual se logra que los
colaboradores se sientan a gusto en su centro de labores y asi alcancen los
objetivos propuestos por la organizacion, si las condiciones laborales no son
adecuadas repercutiran en el desempefio laboral afectando a la organizacion; asi
sucedié en el afio 2020, donde las protestas ocurridas al sur del Perd, de los
trabajadores del sector agrario denunciaron que tenian precarias condiciones
laborales e iniciaron protestas y paralizaciones Paro en Ica (2020).

Eurofound and international labor Organization (2019), analizé la calidad de
trabajo a nivel mundial obteniendo: (a) en la Unidn Europea, Estados Unidos, El
Salvador, Turquia y Uruguay tienen trabajos intensivos, con plazos ajustados y
estandares elevados. (b) entre el 25-40% de los colaboradores realizan trabajos
con exigencias emocionales. (c) el 15% de los colaboradores de la Union Europea
laboran méas de 48 horas semanales, en Corea y China es 40%, Chile con 50% y
Turquia con 60%; indicaAndonos que la mayoria de los colaboradores labora en un
entorno social comprensivo, hay un 70% que evalla positivamente el desempefio
de sus directivos, sin embargo, un 12% que ha sufrido algun tipo de humillacion,
insulto y conductas no deseadas.

Piedra (2019), analiz6 las condiciones de trabajo de los call center a nivel
internacional, entre las conclusiones los colaboradores expresaron sentimientos de
satisfaccion con su trabajo, considerando que el salario era adecuado,
evidenciandose que los colaboradores desarrollaban actividades fuera y dentro del
trabajo con un alto nivel de actividades hedonista, permitido por su remuneracion,
y su flexibilidad laboral

El informe del Organismo Internacional del Trabajo (2019), indicé que las
condiciones laborales de los jévenes mas del 50% tienen un contrato temporal,
existiendo excepciones como en Chile, Argentina y Costa Rica; la contrataciéon
temporal destaca en México, Paraguay y Peru, aqui el 50% tiene un contrato el cual
es verbal, de prueba o formativo, facilitando el proceso entre empleador y
empleado; sin embargo, generé una menor inversion en la formacion del

colaborador.



Elinforme de Great work to place (2018), presento el ranking de los mejores
lugares donde laborar, se entrevist6 a 151,344 colaboradores de 179
organizaciones, donde se premi6 a las empresas Atento por promover mejor el
cuidado y bienestar del colaborador; Hilton en la categoria voz del empleado, donde
se reconoce el escuchar a los trabajadores y Marriot en la categoria de trato justo
y equitativo, enfocandose en tener buenas condiciones laborales para sus
trabajadores. En este ranking no hay ninguna entidad nacional

Lazo-Gonzales, Alcalde-Rabanal, y Espinoza-Henao (2016), realizaron en
Perd un informe, sobre una encuesta realizada por el INEI, que evidencié que el
71% de los usuarios entrevistados, refirieron estar satisfechos con el servicio de
salud publica respecto con la atencion recibida. Y esto es porque los colaboradores
contaron con las herramientas tecnolégicas modernas.

Asi mismo Grade (2016), en el sector salud, identificé que no hay estrategia
de recursos humanos con objetivos claros donde el marco normativo se encuentra
dividido, donde las normas estan desconectados con los objetivos de la salud
publica, una de las metas principales es priorizar e incrementar las atenciones
bésicas y primarias en la poblacion pobre o rural, otro punto es el equilibrio entre
los derechos de los servidores publicos y sus condiciones laborales necesarios para
el buen desempefio lo que beneficia a los usuarios.

El sector estatal es el mayor contratista con mas de un millon de
trabajadores, sin embargo no es el que ofrezca las mejores condiciones laborales,
y todo comienza desde el tipo de contrato, mientras en el sector privado un
trabajador ingresa a planilla con todos los beneficios de ley, en el sector publico
existen diferentes tipos de contratos estan los de tipo estable, CAS vy terceros, si
bien es cierto un contrato de tipo estable es parecido al del sector privado, las
personas con contrato CAS, no cuenta con el beneficio de 14 sueldos al afio solo
con 12 sueldos y dos aguinaldo (300 soles cada uno) y el contrato de terceros no
cuentan con ningun tipo de beneficios, ni seguro, ni con estabilidad y solo es por un
periodo determinado, otro ejemplo es el sector salud donde se han evidenciado
falencias y en el estado de emergencia sanitaria donde no todas las condiciones
labores han sido respetadas y en ocasiones la precariedad de los recursos

humanos ha ocasionado malestar en los trabajadores.



Para la investigacion se ha planteado el problema general: ¢Como se
desarrollaron las condiciones laborales en una entidad estatal durante el estado de
emergencia sanitaria en el afio 2020? Y los problemas especificos fueron: (a)
¢,Cudles fueron los factores higiénicos de las condiciones laborales en la entidad
estatal durante el estado de emergencia sanitario en el afio 20207?; (b) ¢Cudles
fueron los factores motivacionales en la de las condiciones laborales en la entidad
durante el estado de emergencia sanitaria en el afio 2020?

Las teorias utilizadas fueron: la teoria clasica de la administracion, donde
Fayol menciona las seis funciones en una organizacion, la investigacion se centro
en la funcion de seguridad, aqui se menciona el cuidado de los colaboradores y la
proteccion de los bienes, en este sentido dentro de esta funcién se encuentra
brindar condiciones laborales adecuadas en la organizacion, para el desarrollo de
la labor diaria del colaborador

La segunda teoria de la administracion publica, Galindo (2000), nos dice que
los servicios publicos sirven al beneficio de la sociedad, donde los administradores
deben de conocer la realidad su organizacion y que tan adecuadas estan las
condiciones laborales para los colaboradores, vale recordar que la administracion
publica debe de manejar las acciones de las entidades para la solucion de los
problemas que se presenten.

La tercera teoria es de la jerarquia de las necesidades de Abraham Maslow,
en donde el segundo punto de la piramide es él de seguridad, y ahi tenemos el
temor de perder el trabajo, pero es importante enfatizar que por mas miedo a estar
desempleado, si la persona siente que no cuenta con las condiciones laborales
apropiadas, lo mas probable es que no acepte el trabajo o que este solo por un
tiempo y luego busque otro; es necesario brindar condiciones laborales adecuadas
y si existe una falencia pueda ser corregirla.

La cuarta teoria es de las relaciones humanas donde los seres humanos no
somos islas de una manera u otra nos relacionamos con amigos, familia, lugar
donde vivimos, con los comparfieros de trabajo, las personas siempre tratan de
adecuarse al ambiente y se adaptan a las personas que estan consigo, esta teoria
nos ayuda a entender a los colaboradores de una organizacion, donde no solo
influye la necesidad de tener un remuneracion, sino la necesidad de aceptacion

social, participacion y de reconocimiento.



Quinta la teoria de los dos factores de la motivacion, en la cual Herzberg
nos habal de los factores motivacionales e higiénicos, si bien es cierto en los
primeros asi no estuvieran no ocasionan insatisfaccion, los segundos producen
sentimientos de satisfaccion o de insatisfaccion.

En cuanto a la justificacion teorica el estudio se sustentd en la teoria
bifactorial de Herzberg, la teoria de la relacidbn humanas, de las relaciones laborales
y de la teoria clasica de la administracion y de la administracion publica, las cuales
han permitido establecer el soporte al siguiente estudio.

En lo que concierne a la justificacion practica esta investigacion nos permite
ver la relacion que existe entre las teorias antes mencionadas con la realidad que
se vivio en la entidad en el estado de emergencia sanitario, lo que nos ha permitido
conocer la problematica de las condiciones laborales, si bien es cierto en un estudio
cualitativo, el cual no puede reproducirse totalmente si se puede extraer ciertas
partes de la investigacion y aplicarlo a otras realidades, con la intension de que se
conocer y optimizar las condiciones laborales en la organizacion y de otras
entidades, para si el colaborador desarrolle sus funciones sin dificultad.

El objetivo general del estudio fue: Analizar las condiciones laborales en una
entidad estatal durante el estado de emergencia sanitario en el afio 2020; los
objetivos especificos fueron: (a) Conocer los factores higiénicos de las condiciones
laborales en una entidad estatal durante el estado de emergencia sanitaria en el
afio 2020; (b) Conocer los factores motivacionales de las condiciones de trabajo en

la entidad estatal durante el estado de emergencia sanitaria en el afio 2020.



ll. MARCO TEORICO

El contar con las adecuadas condiciones laborales las cuales deben de respetar en
las diferentes organizaciones es primordial para el buen desempefio laboral; por
tanto, estas condiciones corresponden: la higiene y seguridad en el trabajo, buen
ambiente laboral, infraestructura adecuada, equipos informaticos de ultima
generacion, asientos ergonomicos, buena iluminacién y demés implementos e
inmobiliario, que permitan el mejor desempefio diario en sus funciones. Asi mismo
Sanchez y Garcia (2017), refirieron que aparte del salario, la salud y seguridad
existen otras condiciones que influirdn en realizar alguna actividad laboral, como
por ejemplo el horario, en donde existen diversas modalidades con la finalidad de
cubrir la productividad, donde el colaborador equilibra su actividad laboral con su
tiempo de ocio para que tenga un adecuado desempefio en la organizacion; otra
condicion importante es la politica incentivos que debe existir en toda organizacion.

Iglesias y Sanchez (2015), abordaron las generalidades del clima
organizacional, concluyeron que el clima laboral determina el comportamiento y las
motivaciones de los colaboradores en una organizacion, su origen comienza en la
sociologia, aqui el concepto de organizacién esta enmarcado en la teoria de las
relaciones humanas, resaltandose la importancia del hombre con su actividad
laboral y en conjunto con su sistema social.
Por otro lado, el sector privado es quien mas ha desarrollado o trata de brindar mejores
condiciones laborales a sus colaboradores, a diferencia del sector publico, sin embargo, en
las entidades estatales esta iniciandose cambios importantes en las condiciones laborales
gue brindan, tomandose en cuenta la opinién de los colaboradores en sus respectivos
puestos de trabajo que realizan, con la intencion de mejorarlas y obtener asi un éptimo
desemperio

Para el estudio se revisaron trabajos a nivel nacional tales como el de
Garcia, Quiroz y Yaya (2018), sobre la incidencia de los factores psicosociales en
el clima y productividad laboral, en una entidad financiera observo que el 66% de
los colaboradores percibe que tiene un ambiente moderado de trabajo, y su
principal conclusion es que las condiciones laborales que no se gestionan
adecuadamente por los mismos colaboradores o los jefes, generan altos niveles de

tension y permanecen en el tiempo, se convierten en factores de estrés que



afectaran la salud del colaborador y su desempefio en el cumplimiento de los
objetivos, lo cual impactara en el clima laboral y en la productividad; aqui se observé
la importancia de que el administrador conozca bien su organizacion y conozca de
las condiciones laborales con las que cuenta con la intencién de gestionarlas bien
para asi evitar factores que generen estrés innecesario en los colaboradores que
afecta la salud de los mismos

Saldarriaga (2017), en su estudio demostrd que existe un efecto positivo en
las condiciones laborales hacia las satisfaccion laboral de los colaboradores, las
clasific6 siendo la mas importantes para los colaboradores la ergonomia en el
puesto de trabajo, capacitacion, numero de dependientes del colaborador, espacio
personal y remuneracion, con este estudio podemos concordar que las condiciones
nombradas han sido importantes para que el colaborador desarrolle sus actividades
adecuadamente sus funciones en la organizacion.

Berrospi y Martinez (2017), en su investigacion de condiciones de trabajo
y fatiga en enfermeras en un hospital regional hallaron que el 40,8 % de enfermeros
califican como malas sus condiciones intralaborales de trabajo asi se realicen en el
sector publico o privado, refieren que debieron de ser las mas apropiadas para su
optimo desempefio, para proteger su salud, permitiendo el pleno desenvolvimiento
y desarrollo profesional para el beneficio del paciente, se concluyo que al precarizar
las condiciones de trabajo se incrementa la fatiga en los colaboradores; es decir si
las condiciones laborales son precarias producen en los colaboradores cansancio,
es necesario que en el sector salud las condiciones laborales tienen que ser
Optimas para asi obtener un desempefio adecuado y apropiado por parte de los
profesionales de la salud y brinde un buen servicio a los usuarios.

En el estudio de Roman Mesa, Roman y Gutiérrez (2015), sobre
satisfaccion laboral en una entidad prestadora de salud encontré que la satisfaccion
laboral de los colaboradores, en el sector publico se le brinda més prioridad a la
infraestructura, y se deja de lado las prestaciones recibidas, lo que es totalmente
opuesto en el sector privado, donde se maneja mejor las prestaciones, entonces
esto nos indica que para que existan apropiadas condiciones laborales es necesario
gue ambas, infraestructura y prestaciones deben de ser optimas en la institucion
para lograr un ambiente laboral optimo y obtener un buen desempefio de los

colaboradores.



La quinta investigacion de Gutiérrez (2015), del clima organizacional de una
cadena de supermercados revelo que en la dimension Higiene, existe insatisfaccion
de casi la mitad de los colaboradores, con respecto a la supervision, condiciones
de trabajo, aspectos de politica de la empresa, relacion con el supervisor,
relaciones interpersonales y salario, asi como también en el horario y los permisos
de salidas, en otro aspecto donde existe disconformidad es el ambiente de trabajo
el cual no les permite trabajar comodamente, asi como en la remuneracion, una de
las principales conclusiones indican que los factores motivacionales y de higiene
de Herzberg influyen en un 88.3% en el clima organizacional de la empresa, es
decir que al mejorar la motivacion de los colaboradores mejoro la percepcion del
clima organizacional en la empresa; es decir que los factores higiénicos son
importantes para un adecuado desempefio de los colaboradores, pero también los
motivacionales también influyen en el desempefio de los mismos, ambos juegan un
papel importante dentro de las condiciones laborales.

Como antecedentes a nivel internacional tenemos el estudio de Cacua-
Barreto, Carvajal-Villamizar, y Herndndez (2017), en los colaboradores de plaza
mercado en Colombia encontraron que los colaboradores laboraban 10 horas
diarias en promedio, y segun la ley establece que debe de ser 8 horas diarias y de
48 a la semana, lo cual nos indica que estos trabajadores estan trabajando mas de
las horas establecidas, en un nuevo estudio realizado por Lee, McCann y
Messenger sobre las horas de trabajo. en los cuales obtuvo que alrededor de un
22% de la fuerza de trabajo mundial, equivale a mas de 600 millones de
colaboradores de diferentes empresas, realizan jornadas laborales mas extensas;
entre las principales conclusiones las condiciones laborales son un punto
indispensable para el desarrollo de la region, localidad o comunidad, y su falta de
atencion en definitiva generaria poblaciones mas vulnerables a los cambios
econdémicos y asi mismo interrumpiria con los estilos de vida que contribuyen al
mejoramiento social de la localidad. En relacion con nuestro estudio podremos decir
gue el horario es parte importante en las condiciones laborales y que si estas se
exceden perjudican el buen desempefio del colaborador, sino también que afecta
su estilo de vida, asi como a su salud en general.

En el estudio realizado por Velasco, Saldafia y Ramirez (2017), revelaron

gue las condiciones de trabajo reflejaban las necesidades de manejar los factores



de riesgo de acuerdo con la normativa de intervencion organizacional, es decir que
no solo cumplen con lo establecido por la ley, sino que actuen ofreciendo a las
personas los recursos para desarrollar su trabajo; entre las principales
conclusiones, fue que es necesario que las organizaciones tengan una vision
integral y realicen un estudio entre sus actividades y las condiciones de trabajo, con
el fin de asumirlas como oportunidades de mejora debido a que estas pueden
afectar la salud, seguridad laboral, el entorno, la calidad y la productividad
organizacional, que se logra con estrategias metodolégicas congruentes a la
realidad de cada empresa, en relaciébn con nuestro estudio es analizar las
condiciones de trabajo de la entidad y conocer si estas afectaron a los
colaboradores y su desempefio, y asi tenerlas en cuenta para mejorarlas.

En tercer lugar tenemos a Castro-Escobar y Serna-Gémez (2016), quienes
encontraron que la calidad del empleo en los trabajadores de los Contact Center,
estan bien valorados tanto de forma objetiva como subjetiva, asi mismo su nivel de
satisfaccion es alto como en las dimensiones de calidad del empleo, clima
organizacional, ambiente de trabajo, relaciones de los compafieros y supervisores,
asi como el nivel de autonomia y flexibilidad laboral, lo cual permite una conciliacion
con su vida personal y laboral; otro punto importante que encontraron es la
remuneracion sintiéndose a gusto con los beneficios salariales y no salariales,
ahora con relacion al estudio llevado a cabo, nos demostré que una experiencia
laboral puede ser buena y exitosa, si se cumplen con ciertas condiciones como
clima laboral adecuado, ambiente de trabajo propicio, relaciones con los
colaboradores y coordinadores, asi como su nivel de autonomia y la flexibilidad
laboral, permitiendo tener un equilibrio entre lo laboral y personal, lo cual logré en
los colaboradores la capacidad de realizar un mejor trabajo y que el usuario se
sienta bien atendido

Asi mismo el estudio de Suescum-Carrero, Sarmiento, Alvarez, y Lugo,
(2016), expusieron que el 70,3% esta satisfecho con los procedimientos del trabajo,
siendo su actividad laboral un medio para desarrollarse en lo social como en lo
personal, gracias a que su trabajo les ofrece los medios econdmicos para solventar
sus necesidades; sin embargo el 13,2% refirié tener poca satisfaccion en su trabajo,
por considerar que su remuneracion es baja, y asi no pueden cubrir sus

necesidades basicas; entre las principales conclusiones se deberian de disefiar



politicas para que los colaboradores logren alcanzar los beneficios a través de su
trabajo cumpliendo sus metas, propuestas y logros, con la designacion de funciones
equitativamente con la intension de equilibrar la carga laboral y asi administren los
colaboradores mejor su tiempo libre; este estudio nos indicaria que si a los
colaboradores se le brinda un adecuado ambiente laboral y una remuneracion
adecuada, desarrollarian sus actividades en equilibrio entre lo laboral como
personal, obteniendo mejores resultados para la entidad.

En Chile el estudio realizado por Canales-Vergara, Valenzuela-Suazo, y
Parvic-Klijn, (2016), en los profesionales de enfermeria sobre sus condiciones
laborales, demostrd que la percepcion que tienen los colaboradores de la salud de
su ambiente de trabajo existieron fuertes dosis de estrés y que esto era ocasionado
por la falta de recursos humanos, asi como el aumento progresivo de su carga
laboral, se evidencio que existe un alto riesgo para la salud y un grado alto de
exposicidn a riesgos psicosociales y demandas psicoldgicas, los colaboradores de
la salud manifestaron que en sus ambientes de trabajo hay exigencia de toma de
decisiones complejas, lo cual amerita una atencién constante, produciendo en el
colaborador estrés y desgaste emocional; entre la principales conclusiones del
estudio se observé que la demanda laboral, precariedad, limitados recursos y falta
de organizacion en el trabajo, con las condiciones que son mas comunes y
frecuentes en los colaboradores del area de salud y por consiguiente los problemas
de estrés, fatiga y burnout son los que mas se evidenciaron, indicandonos que si
las condiciones laborales no son las adecuadas produce efectos colaterales en los
colaboradores como estrés, burnout y fatiga.

La investigacion se sustenta en las siguientes teorias, en La teoria de
relaciones laborales existieron dos escuelas la de Oxford (Inglaterra) y de
Wisconsin (Estados Unidos), en la escuela de Wisconsin sobresalié el autor Selig
Perlman con libro Teorias del movimiento obrero en 1928, en el cual da a conocer
las costumbres, reglas y cotidianidad que experimentaban los trabajadores en la
relaciones de trabajo, aqui Perlman descubre tres elementos tedricos, uno de los
cuales fue: que los intelectuales de la época subestimaron la capacidad de
resistencia frente al capitalismo, es asi que los trabajadores en sus labores diarias
incluyen reglas y normas en el trabajo permitiéndole defenderse y asi manejar las

condiciones de empleo; esto indico a Perlman que el sindicalismo es una reaccion



psicolégica que busco defender a los trabajadores de las condiciones iniciales de
la industrializacion Blanch y Martin (2006).

Si bien es cierto la teoria de las relaciones humanas aparece por la
necesidad de corregir la deshumanizacién del trabajo que se daba por la aplicacion
de métodos precisos y cientificos; esta teoria se basa en la interaccion social, las
cuales contiene actitudes y acciones que se desarrollan a partir de la relaciones
entre los individuos y grupos; asi mismo las personas tratan de adaptarse a las
demas y los grupos que los rodean y esto es debido a que buscan aceptacion,
comprension con la finalidad de atender sus intereses y aspiraciones personales;
gracias a la comprension de las relaciones humanas esto le brinda al administrador
una gran herramienta para conocer a los subordinados y la creaciéon de ambiente
adecuado en la cual cada colaborador se puede expresar de manera libre y sana;
por otro lado, en la teoria de relaciones humanas lo que motiva a las personas es
la necesidad de reconocimiento, de participacion y de aceptacion social en los
grupos sociales que se formar en el ambiente laboral siendo la motivacion
econOmica es secundaria. Chiavenato (2006); la importancia de esta teoria en
nuestra investigacion por que nos permite conocer que en toda organizacion hay
interaccion entre los colaboradores y que esta afecta a las condiciones laborales
de las mismas, en realidad el ser humano no es una isla siempre tiene de alguna
manera busca integrarse a un grupo o formar parte de él, hay una necesidad de
expresar sus intereses asi como las aspiraciones que lleva a dentro; en definitiva
el administrador debe de estudiar y de aplicar esta teoria en el &mbito laboral por
gue al conocer mejor a sus colaboradores es capaz de hacer cambios en el
ambiente laboral y asi propiciar mejores condiciones laborales.

En la teoria clasica de la administracion Fayol nos indica que existen seis
funciones primordiales de la empresa y estas son las funciones técnica,
comerciales, financieras, seguridad, contables y administrativas; en la funcion de
seguridad, esta relacionado con la proteccion de los bienes y de las personas; es
decir que aqui se incluirian las condiciones laborales de los colaboradores de una
organizacion, como la higiene laboral Chiavenato (2007); desde la teoria clasica de
la administracion se desarrolla una funcion la cual esta en direccion con las

condiciones laborales que debe tener toda organizacion, es por ello que el
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colaborador debe de contar con lo minimo indispensable para poder realizar sus
labores sin dificultades y asi realizar las actividades encomendadas.

La teoria de la administracion publica en la cual Galindo (2000), nos dice
gue la administracion publica es una ciencia social, y su principal funcién es la
ejecucion o realizacion de los servicios publicos, para el provecho de la sociedad,
y que su accionar se lleve a cabo de manera justa y equitativa para obtener
resultados y asi obtener herramientas las cuales se apliquen de forma correcta para
obtener los mejores beneficios; es decir que la administracion publica busca guiar
las acciones del sector estatal obteniendo el mejor provecho para los ciudadanos y
la comunidad en general, asi mismo busca corregir y arreglar de manera adecuada
el uso de los servicios publicos para mejorar el desarrollo y organizacion de los
mismos; asi también Galindo refiere que dentro de la administracién publica el
responsable debe de cumplir con los acuerdos asumidos con la poblacion buscando
el bienestar general, la administracion es una disciplina académica que utiliza el
método cientifico para encontrar soluciones a las posibles diferencias que se
presenten entre el estado y la sociedad civil.

La teoria de la jerarquia de las necesidades de Abraham Maslow, nos
refiere que las necesidades humanas estdn compuestas por niveles jerarquicos, los
cuales se inician desde las minimas necesidades llegando hasta las superiores,
aqui Maslow refiere que cuando se llega a la plenitud en una necesidad, estas dejan
de ser motivadoras; la jerarquia de las necesidades inicia con las fisiolégicas,
seguridad, de afiliacibn o aceptacion, estima y concluye con las necesidades de
autorrealizacion; Koontz., Weihrich, & Cannice (2012); si bien es cierto dentro de la
necesidades de seguridad de la teoria de Maslow se encuentra el temor a perder
el trabajo, pero dentro de esta necesidad que todos debemos de desarrollar en
nuestra vida que es un trabajo digno el cual debe de contar con las condiciones
laborales basicas o minimas, de lo contrario la persona no dudaria el colaborador
dejaria su trabajo en la organizacion a la busqueda de uno que satisfaga su
necesidad de seguridad en el trabajo; aqui la organizacion tiene el deber de brindar
con las basicas condiciones de trabajo para con sus colaboradores.

La teoria de los dos factores de la motivacion, en las cuales en un grupo
esta la supervision, estilo de direccion de la organizacion, condiciones de trabajo,

relaciones interpersonales, el estatus, salario, seguridad en el empleo y vida
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personal, aqui Herzberg encontré que habian solo insatisfactorias, no existia las
motivadores, pero si los hay deben de estar en alta cantidad y calidad en el
ambiente laboral para no generar insatisfaccién, ahora su existencia no es motivo
de producir satisfaccién, sin embargo si no estuvieran ocasionarian insatisfaccion
a estos factores se les conoce como de higiene o mantenimiento; en un segundo
grupo tenemos a los factores motivadores los cuales estan relacionados con el
trabajo, y son reconocimiento, logro, el trabajo desafiante y el crecimiento en lo
laboral su aparicién producira sentimientos de satisfaccion e insatisfaccion; si bien
es cierto el primer grupo de factores es decir los higiénicos no motivaran a los
colaboradores pero no estar presentes puede generan insatisfaccion, los factores
motivacionales o del segundo grupo son los verdaderos motivadores debido a que
pueden despertar un sentido de satisfaccion. Para nuestro estudio se ha decido
analizar ambos factores en la entidad durante el estado de emergencia.

Las condiciones de trabajo estan en relacidn a la satisfaccion y realizacion
del colaborador, el trato que tiene el colaborador condiciona su vinculo con la
organizacion, el cual es determinante para que el colaborador se sienta identificado
con la organizacion; asi mismo podemos decir que las condiciones laborales son el
conjunto de factores ambientales dentro de las que estan las condiciones fisicas y
comodidades que tienen los colaboradores, estas pueden ser agradables o
desagradable, si son agradables permiten la adaptacion Boada-Grau y Ficapal-Cusi
(2012); sin embargo Herzberg nos habla en su teoria del ambiente en el trabajo que
rodea al colaborador, es decir el externo y el trabajo del colaborador depende de
dos factores a) factor higiénico, que son las condiciones que rodean al individuo en
donde se desempenia o labora y comprende las condiciones ambientales y fisicas
de donde se labora o trabajo, beneficios sociales, la remuneracién mensual, tipo de
supervision, relacién entre empleado y director (Chiavenato, 2005).

La higiene laboral con los procedimientos con conjunto de reglas, que
busca proteger la parte mental y fisica del colaborador, es decir evitar que este
expuesto a los riesgos de salud inherentes al puesto en el ambiente donde lo
realiza; la higiene laboral esta en relacion con la prevencion de los males
ocupacionales y su estudio depende de dos variables: el trabajador y su lugar de
trabajo. Chiavenato (2011).

12



Los factores higiénicos estan relacionados al ambiente que rodea a los
colaboradores en su ambiente de trabajo, estas variables se encuentran
administradas por la empresa y son: relaciébn con los comparieros, politicas y
directrices de la organizacion y seguridad en el trabajo, prestigio, buenas
condiciones laborales, relaciones con el jefe y también las politicas y directrices de
la organizacion y seguridad en el trabajo; los factores higiénicos realizaban una
funcion preventiva de la insatisfaccién, pero no mejorara la satisfaccion, estos
factores vienen a ser los aspectos exégenos que provocan la conducta de la
persona (Marin y Plascencia 2017, Correa, 2012)

Los factores Motivacionales son los que generan satisfaccion en el trabajo
son independientes y distintos de los que generaban la insatisfaccion en el ambito
laboral, son factores intrinsecos que aumentaban la satisfaccién en el trabajo;
estos factores estan relacionados mas directamente a la satisfaccion del
colaborador como: el estimulo positivo, oportunidad de crecimiento reconocimiento
profesional, responsabilidad, y autorrealizacion en el cargo desempefiado y de las
actividades que ejecuta el colaborador, involucrdndose los sentimientos de
individualidad, de profesionalismoy las necesidades de autorrealizacion ( Robbins
y Coulter 2005, Marin y Placencia 2017, Chiavenato 2002).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

El enfoque del estudio es cualitativo, el cual tiene como inercia la interpretacion y
se apoya en varias técnicas. Los investigadores hacen registros narrativos de los
fendmenos, estos son estudiados en su mayoria a través de la observacion y
entrevistas. En la investigacion cualitativa, se usa las palabras y no los numeros
para dar a conocer los hallazgos (Fernandez y Diaz, 2002; Reyes 1999, Corbin y
Strauss 2014; Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019;); es asi
gue este caso es un disefio no experimental porque no existe manipulacion de las
categorias.

El método de la investigacion correspondio al estudio caso, con el cual se
abordé un hecho, acontecimiento, fendmeno o situacion en particular de una
manera profunda, con lo que se obtiene mayor aprendizaje, en este sentido permitio
utilizar las multiples fuente de datos y métodos interdisciplinarios, el estudio de caso
es flexible logrando captar la atencion de diferentes lectores debido a su estilo
accesible, articulando lo tedrico y lo practico debido al despliegue de las
metodologias, técnicas e instrumentos, (Duran 2012, Stake 1998, Castillo y
Torregroza 2013), en consecuencia con el estudio de caso abord6 de una forma 'y
manera mas profunda con lo cual se conocidé mejor las condiciones laborales de los
colaboradores de la entidad.

El método utilizado en la investigacion fue inductivo, el cual permitio
observar, conocer y estudiar las caracteristicas comunes o genéricas que se
reflejan en alguna situaciéon o realidad, es un planteamiento que fluye de lo
particular a lo individual, con la induccién se aprecia la aplicacion del método
comparativo el cual es un resultado l6gico y metodolégico del mismo. (Abreu 2014),
con este método se conocera las caracteristicas de las condiciones laborales en la
emergencia sanitaria.

Ademas se utilizé el método analitico con el cual se conocid y se explico
las caracteristicas de cada una de las partes y la relacién que hay entre ellas, aqui
el investigador utiliza sus habilidades reflexivas y analiticas en concordancia con el
planteamiento de la investigacion, para lo cual es importante la revision de lecturas,

propuestas tedricas y de estudios previos, relacionados con el estudio, con lo cual
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se realiz6 posteriormente el método comparativo, estableciendo asi la relacion de
causalidad que existen entre los factores o categorias de la realidad estudiada;
utilizandose la clasificacién y la conceptualizacion; (Abreu, 2014; Carhuancho,
Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019), con el método Analitico el
investigador utilizo su andlisis en relacion con los resultados encontrados para asi
poder realizar una adecuada triangulacion para asi lograr la mejor interpretacion de

los resultados.

3.2 Categoria, subcategoria

3.2.1 Definicion conceptual

C.1 Condiciones laborales

Definicion conceptual: Son caracteristicas o particularidades en lo laboral en el cual
se encuentra rodeado el colaborador, se divide en: (a) formal, es aqui donde las
personas tienen un contrato el cual tiene derechos y deberes lo que garantiza
beneficios, seguro de salud, sueldo fijo, ademas de un contrato escrito (Ardila
1991); (b) informal, es el que agrupa aquellas personas que estando ocupadas,
reciben un ingreso insuficiente por labores de baja productividad, aqui no existe un

contrato escrito o formal Tokman (2002).

3.2.2 Definicién operacional
Las condiciones laborales
Corresponden a la identificacién que realiza el colaborador de su ambiente de
trabajo, en donde observa si cuenta con las condiciones adecuadas para realizar
su labor diaria.
La categoria condiciones de trabajo para este estudio fue subdividida en dos
subcategorias que fueron factores higiénicos y factores motivacionales y dentro de
ellos se encuentran los siguientes indicadores: (a) relacion con el supervisor y
colegas, (b) remuneracion, (c) logro, (d) reconocimiento, (e) condiciones de trabajo,
(f) clima laboral.

Asi mismo se aplicaron a los colaboradores 4 preguntas sobre la categoria de
las condiciones laborales: (a) ¢cdmo es su relacion con el supervisor y sus

colegas?, (b) ¢Cdmo son las condiciones de trabajo?, (c) ¢ Cual son los factores
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gue motivan a tu desempefio laboral (logro, reconocimiento y remuneracion)? ¢ Por

que?

3.3 Escenario de estudio

La investigacion se realizé en una entidad estatal, donde su principal funcion era
de atender las llamadas de los usuarios por temas concernientes a informacion y
orientaciones médicas en algunos casos, sin embargo cuando se decret6 el estado
de emergencia, la entidad decidi6 extender sus servicios de 12 horas a 24 horas
los siete dias de la semana, es ahi donde se decide contratar a los profesionales
médicos de diversas especialidades y otros profesionales de la salud como
psicologia, enfermeria, obstetras, nutricionistas, para que pueda atender la
crecientes llamadas durante la pandemia, asi mismo la atencion todos los dias las
24 horas, asi también se decide crear lineas especializadas al llamar a la linea
como: (a) de consulta sobre el coronavirus o de reporte de casos de Covid, (b)
informacion de planificacion familiar,(c) telesalud y de orientacion médica, (d)
orientacioén psicolégica; lo que busco la entidad es mitigar la preocupacion, brindar

la informacion correcta a los usuarios en este tiempo de pandemia

3.4 Participantes.

En el estudio participaron 8 colaboradores voluntariamente los cuales laboraban en
turnos rotativos de 12 horas cada uno y se agrupan de la siguiente manera (a)
supervisores entre los que se encontraban médicos de diferentes especialidades,
los cuales estaban de los operadores de turno, (b) operadores de llamadas entre
los cuales se tenemos profesionales de enfermeria, obstetricia, psic6logos,
nutricionistas y meédicos; los colaboradores se mostraron dispuestos en todo el

proceso.

3.5 Técnica e instrumentos

3.5.1 Técnica

Para el estudio se aplico la técnica la entrevista, que implicé la interaccidbn humana
la cual es una forma de comunicacion de cardcter interpersonal e intergrupal, su
principal finalidad es intercambiar experiencias e informacion mediante el dialogo;

para ello es necesario que el investigador concrete la fecha, hora y lugar, las cuales
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inicia con preguntas generales y concluye con preguntas especificas o concisas,
realizandose repreguntas para obtener mayor informacion, el entrevistador tiene en
sus preguntas los objetivos prefijados (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y
Casana 2019; lvankovich-Guillen y Araya-Quesada 2011; Morga 2012; Hernandez,
2014).

Con la entrevista se averigu6é como fueron las condiciones laborales de manera

directa, conociéndose asi la opinion de los colaboradores.

3.5.2 Instrumento

La guia de la entrevista debe de tener una estructura que permita ser aplicada por
uno o mas investigadores, es una lista de topicos tematicos y de areas generales,
siendo un recordatorio de los principales asuntos que debe ser cuestionados al
interlocutor (Troncoso-Pantoja y Amaya-Placencia, 2017; Sierra, 1998) con la guia
de entrevista el investigador realizara las preguntas necesarias para su estudio y
asi no desviarse del tema central de su investigacion.

Ficha técnica.

Denominacion: guia de entrevista de condiciones laborales

Autor: Edwin Navarro Alburqueque (2020).

Objetivo: conocer las condiciones laborales de los colaboradores.

Administracion: individual

Tiempo: 30 a 45 minutos

Estructura: 4 preguntas

3.6Procedimiento.

El estudio inici6 con el planteamiento del problema como la investigacion es
cualitativa, se elabord una guia de entrevista, la cual buscé hallar las repuestas a
las preguntas planteadas sobre las condiciones laborales en la entidad, después
de recolectar las entrevistas de los colaboradores voluntarios, se procesaron en el
programa Atlas Ti 9 en donde se realiz0 la codificacion para la identificacion de las
frases y asi establecer la estructura con estos resultados se procedié al método
analitico y sintético para asi realizar la interpretacion y conocer como fueron las

condiciones laborales de los colaboradores de la entidad en estudio.
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3.7 Rigor cientifico

En el presente estudio busco conocer como eran las condiciones laborales de los
trabajadores de la entidad en estudio, para lo cual se ha utilizado la credibilidad que
consiste que el investigador entienda el significado directo y completo de las
experiencias de los participantes, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), en el
caso de la investigacion se llegd a entender a través de las entrevistas de los
colaboradores y de la observacién como fueron las condiciones laborales en la
entidad y como estas fueron durante su desempefio laboral.

Asi mismo también se utilizoé la transferencia en la cual en una investigacion
cualitativa no se puede trasladar a otros contextos, pero se puede obtener una idea
general del problema estudiado con la posibilidad de realizar alguna de estas
soluciones a otro ambiente, sin embrago esta transferencia no la realiza el
investigador sino el usuario, el cual ve la forma de aplicarlo a su entorno o contexto
aqui el investigador solo debe de mostrar su perspectiva sobre como y dénde
encajan sus resultados en el campo de conocimiento del problema analizado por
Hernandez., Fernandez., y Baptista (2014), si bien es cierto lo obtenido no se podra
replicar en otros contextos pero si se podra extraer algunas partes con la idea de

replicarlo en algun contexto futuro.

3.8 Método de anélisis de la informacion

La triangulacion es una estrategia de investigacion multidisciplinar, la cual combina
varias metodologias para entender mejor el fenémeno de estudio, busca descubrir
nuevos elementos del objeto analizado, aumentando la fiabilidad y la comprensién
(Alzas-Garcia, Casa-Garcia, Luengo-Gonzalez, Torres-Carvalho, & Veressimo-
Catarreira, 2016; Arias Valencia, 2000; Ruiz 2012; Castafieda, 2014).

La codificacion axial es el entendimiento de relaciones entre las categorias
obtenidas en la codificacion abierta y las subcategorias, esta relacion la determinan
las propiedades y caracteristicas de las subcategorias y categorias quieren
relacionar, es decir una categoria representa a un fendmeno, acontecimiento o
suceso el cual es significativo para los entrevistados. Strauss. y Corbin, (2002)

La saturacion es un procedimiento analitico el cual nos brinda la riqueza
explicativa entre las relaciones tedricas y las categorias, para esto es necesario que

el investigador recopile toda la informacion de las categorias, para que estas se
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desarrollen equilibradamente evitando asi que carezca de densidad y precision,
gracias a la saturacion el investigador identifica el momento en que es necesario
detener la recoleccion de datos. Strauss. y Corbin, (2002)

3.9Aspectos éticos

El aspecto ético es muy importante en toda investigacion como lo comenta Moscoso
y Diaz (2017), la ética es un aspecto muy importante al momento de empezar con
el desarrollo de cualquier tipo de investigacion, es por ello que debe de estar desde
el planteamiento hasta la parte final del estudio asi como en la socializacién y
publicacion de los resultados, es por ello que todos los colaboradores participaron
voluntariamente, informandosele del procedimiento a realizar, los cuales fueron
entrevistados, y estuvieron de acuerdo en participar de manera consciente y
voluntaria, el investigador se comprometi6 a no divulgar su identidades,
manteniendo las reservas del caso, respetando las versiones vertidas y siguio las
normas de redaccion y referencia del APA, siendo su compromiso mantener la
intocabilidad de los 12 resultados, de los datos proporcionados, los cuales no han
sido manipulados, no son falseados o de haber sido duplicados, ni copiados, siendo

esta tesis de mi autoria.
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V. RESULTADOS

4.1 Descripcién

En la investigacion, la categoria condiciones laborales se ha descompuesto en dos
subcategorias: Factor Motivacional y Factor Higiénico y los indicadores son: en el
factor higiénico: (a) I1 relacion con el supervisor y colegas (b) 12 remuneracion, en
el factor motivacional: (c) 13 logro, (d) 14 reconocimiento, (e) I5 condiciones de

trabajo, (f) E1 clima laboral

C1 Condiciones Laborales

SC2 Factor Motivacional

E1 Clima laboral ; 15 Condiciones de trabajo M 14 Reconocimiento 13 Logro I =2°I':::°" SIS pE oy

Figura 1. Categorizacion de las condiciones laborales

4.2 Andlisis de las condiciones laborales en una entidad estatal durante el

estado de emergencia sanitario en el afio 2020

En las entrevistas realizadas la mayoria de los colaboradores expresaron en sus
respuestas diversidad de palabras, con el Atlas Ti 9, se cre0 la nube de palabras
En la nube de palabras que formé el programa Atlas Ti 9 nos mostrd
aspectos interesantes de las condiciones laborales en la entidad en estudio, siendo
las palabras que mas resaltaron (a) trabajo, (b) relacion, (c) buena, (d) condiciones,
(e) turno, (f) inconveniente. (g) supervisores; ahora si bien es cierto la palabra
trabajo es una de las cuales ha sido la cual fue mas mencionada por los
entrevistados en varias respuestas, no es de extrafiar debido a la coyuntura que se
vivio para los colaboradores en el estado de emergencia, el trabajo era muy

importante, mas aun en la etapa de pandemia en donde muchas de la empresas se
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vieron forzadas a cerrar, fueron tiempos de bastante incertidumbre, esto se agudizo
cuando el estado decidié que solo los trabajadores de puestos esenciales podrian
salir a trabajar, lo que ocasioné que muchos empleos se pierdan, en ese sentido
los colaboradores de la entidad se sentian satisfechos y agradecidos con tener un
empleo en tiempos de pandemia viendo que otras personas no, €so jugo un papel
importante en su desempefio; la segunda palabra resaltante que aparece en la
nube es relacién la cual fue importante como menciona Penachi (2019), La
comunidad que se establece en una organizaciéon por su naturaleza misma tiene
objetivos propios con caracteristicas especificas, las cuales interactian con otras
comunidades o grupos con el fin de alcanzar los objetivos propuestos en la
organizacion; es por ello que en toda organizacion siempre existira algun tipo de
relacion esta puede ser amical o laboral, sin embargo debido a la emergencia
sanitaria se vivia en ese momento, es que entre los colaboradores de la entidad se
evidencio solidaridad ante la pandemia que no solo afectaba a nuestro pais sino a
todo el mundo, estableciéndose afinidad en el ambito laboral en donde no solo es
brindar un buen servicio sino apoyar a los usuarios que de una u otra manera
requerian solucionar alguna duda y en otros casos necesitaban de soporte
emocional, ante la perdida de alguna familiar, amigo o compafiero de labores, por
ello no es de extrafiar que esta palabra sea una de las resaltantes en la nube, la

tercera palabra en la nube es buena, en su mayoria los colaboradores
entrevistados refirieron que la relacién entre compafieros y con el supervisor fue
buena, que las condiciones de trabajo en general fueron adecuadas, el clima laboral
en la entidad fue bueno y si describiéramos la experiencia de los colaboradores en
la entidad es la palabra adecuada fue la que mas usaron los colaboradores en su
calificando.

La siguiente palabra que se observé en la nube fue turno, cual nos habla
de las horas de trabajo como nos comenta Rodriguez (2017), en su articulos
actualmente, el manejo en la gestion del tiempo en el area laboral, busca que el
colaborador se adapte a la nueva econdémica y que se mas competitiva, es por ello
gue las empresas en la actualidad estan determinadas por lo cambios en su entorno
mas aun con los tecnoldgicos; es asi que durante las entrevistas se observo que
los colaboradores estuvieron de acuerdo con los horarios y con los turnos rotativos,

en ningln momento se evidencio alguna molestia por ello, ni de los colaboradores
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0 supervisores y esto es se debe a la flexibilidad de los turnos, en algunos casos

se podia solicitar cambio a algunos de ellos o intercambiarlo con algun colega de

las misma especialidad; otra de las palabras fue condiciones, la cual los

entrevistadores han referido en su mayoria que las condiciones laborales han sido

adecuadas y asi mismo indicaron que existen algunos aspectos que mejorar cComo

en toda organizacion; la siguiente palabra que resalto fue inconveniente y que se

us6 de para afirmar que no existia ningun problema en el trabajo con los

compafieros, con los supervisores o en el ambiente laboral , pero asi mismo

algunos colaboradores usaron la palabra inconveniente para el tema de la

remuneracion las cual no tenia una fecha especifica ese fue el punto que varios

entrevistadores refirieron como el punto mas complejo, la siguiente palabra que se

destaca fue supervisores en las respuesta de los colaboradores cada uno de ellos

se refirieron que tuvieron intervenciones adecuados y en mucho de ellos

demostraron un liderazgo adecuado.
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Figura 2. Nube total de palabras de las condiciones laborales
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4.3 Analisis de los factores higiénicos de las condiciones laborales en una
entidad estatal durante el estado de emergencia sanitaria en el afio 2020

Si bien es cierto la teoria de Herzberg de higiene o motivacion refiere que son los
factores que deben de ser considerados, los de higiene son los que corresponden
al entorno de la organizacién y que su presencia no produce motivacién, sin
embargo, pero su ausencia provoca insatisfaccion Madero-Gomez ( 2019), dentro
los principales resultados del estudio de los factores higiénicos, fue sobre la relacion
gue existia entre los colaboradores con su supervisor, en donde el liderazgo se
asocia a personas que han cambiado o que han dejado un legado, las cuales
demuestran cualidades excepcionales como personas con sus experiencias
valiosas. Como lo expresa Sierra (2016); donde algunas de las respuestas fueron:
“La relacion con el supervisor fue adecuada” (E1)

“La relacion siempre fue muy profesional” (E8)

Estas afirmaciones de los entrevistados nos indicaron que existia una adecuada
relacion entre el supervisor y los colaboradores, es decir se evidencid que existia
empatia entre ambos, si bien es cierto la empatia es ponerse en el lugar de la otra
persona, es también entenderlo y es lo que sucedié entre los colaboradores y
supervisores de la entidad en este tiempo de pandemia, lo cual indica que el
ambiente laboral fue idoneo y no se evidencia un nivel de estrés inadecuado aun
por estar en emergencia sanitaria.

Otras respuestas que encontramos ante la primera interrogante que era parte del
factor higiénico fueron:

“siempre estaban atento ante cualquier ocurrencia o novedad durante el turno” (E3)
“Su liderazgo en general me parecié el mas adecuado” (E4)

Las respuestas de los entrevistados demuestran los supervisores demostraron un
buen manejo del grupo humano que tenian a cargo asi de las situaciones tensas,
atendieron adecuadamente las dudas del personal, siempre estuvieron prestos a
ayudarlos, en las entrevistas no se ha evidenciado ninguna respuesta negativa
sobre el actuar de los supervisores, al contrario los colaboradores han referido
cosas buenas y que siempre estuvieron a la altura de las circunstancias; en este
punto podemos afirmar que la organizacion ha contratado personal idoneo para que
pueda dirigir y brindar el soporte necesario que requerian los colaboradores durante

su jornada laboral y turno.
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Con estas respuestas se puede evidenciar que existia una buena comunicacion
entre los colaboradores con la direccion de la entidad, esto permiti6 que se
desarrollard un buen trabajo, y al realizar un buen trabajo es porque se estan
cumpliendo con partes de las condiciones laborales, que en este caso es el
adecuado ambiente laboral para con los colaboradores, aqui el factor higiénico
segun Herzberg en su teoria de los dos factores, nos dice que el ambiente laboral
al que pertenecen los colaboradores es parte de las condiciones laborales del
trabajador Chiavenato (2006), las relaciones entre el supervisor y colaborador son
un factor higiénico necesario en toda organizacion.

Otro de los resultados es el de las relaciones entre compafieros de trabajo,
en este punto se encontré segun las respuestas de algunos entrevistados lo
siguiente:

“siempre buscamos la manera de ayudarnos entre nosotros, cuando
teniamos alguna consulta” (E1)

“ningun tipo de inconveniente entre mis companeros de trabajo” (E2)

“siempre le pedia sus numeros de anexo a la mayoria al iniciar el turno y
asi para derivar a los usuarios a otra especialidad que no fuera la mia” (ES)

“ningun operador nunca me dijo que no, y eso casi no siempre nos tocaban
con los mismos en el turno” (E4)

En las entrevistas realizadas sobre la relacién entre los compafieros de
trabajo la mayor cantidad de respuestas refirieron que, existia una apropiada y
buena relacién entre los colaboradores, ademas se evidencié que existia apoyo
emocional entre ellos mismos, durante el turno laboral, esto es parte de las
condiciones laborales que debe de tener cualquier entidad, como nos sefala
Calderon, Laca, Pando, y Pedroza, (2015) en México, donde se evidencié que el
apoyo emocional entre los comparieros, genera relaciones positivas y significativas
con la parte normativa y afectiva de la organizacion, es asi que las organizaciones
gue desarrollen condiciones laborales en las cuales hay expectativa en el empleo,
buena comunicacion, integracion e interaccion entre los colaboradores genera un
aumento en el compromiso normativo; en este estudio se evidencié que entre los
compaferos existia una buena comunicacién, asi como una adecuada interaccion

e integracion entre los compairieros.
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4.4 Analisis de los factores motivacionales de las condiciones de trabajo en

la entidad estatal durante el estado de emergencia sanitaria en el ailo 2020

En el analisis de los factores motivacionales de las condiciones de trabajo
encontramos que el estado peruano cuenta con un decreto supremo que aprueba
el plan de seguridad y salud en el trabajo desde el 2017 al 2021 siendo el Decreto
Supremo 005-2017- TR, y con la ley 29783 (LSST), en la cual su funcion es la
promocion de cultura preventiva, y que cuenta con la participacion del estado, los
empleadores, los trabajadores y el control y fiscalizacion del gobierno. (Decreto
Supremo N° 005-2017-TR (2017), en muchos aspectos las condiciones laborales
para los colaboradores de entidades privadas o publicas no se cumplen en su
totalidad, en la entidad en estudio los colaboradores en este punto no manifestaron
guejas o incomodidades.

‘Las condiciones fueron las mas adecuadas, se contdé con equipos de
ultima generacion” (E1)

“El'lugar de trabajo o la sede en la cual estabamos fue apropiado para poder
laborar era amplio; Los asientos eran comodos” (E2).

“Las condiciones de trabajo fueron buenas; los equipos de computo eran
rapidos; la iluminacién era buena” (E3)

‘Las instalaciones eran amplias; los equipos eran modernos; las sillas
cémodas” (E4)

‘Los asientos eran comodos para las 12 horas que estamos sentados
trabajando; la iluminacion fue buena”, (E5)

“En comparacion con otros trabajos en lo que he estado este reunia todas
las condiciones apropiadas” (E6).

“pero en lineas generales las condiciones laborales fueron buenas” (E8)

Por las respuestas de los entrevistados manifestaron que las condiciones
laborales fueron adecuadas y buenas, en ninguna de las respuestas refieren a que
fueron optimas o excelentes, lo que nos indicaria que se pueden hacer algunas
mejoras para que los colaboradores se sientan plenamente durante su turno
laboral, ahora se podria decir que para los colaboradores entrevistados, si se
cumplieron los parametros minimos sobre sobre las condiciones de trabajo para

con sus colaboradores, ahora en relacion con la teoria de Herzberg las condiciones
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laborales en los factores higiénicos, por las respuestas de las entrevistas si se
respetaron, esto nos indicaria que los colaboradores no se mostraran satisfechos,
pero tampoco insatisfechos, para ello estén los factores intrinsecos que aumentan
la satisfaccion laboral.

Sobre la tercera pregunta a los entrevistados se les indago sobre los
factores que motivaron su desempefio laboral, las cuales estaban (logro,
reconocimiento y remuneracion). Sobre el logro, los entrevistaron refirieron

“el de poder ayudar a mas personas, en esta pandemia ofreciéndoles a los
usuarios el soporte y la orientacion psicolégica que necesitaban” (E1)

“fue el poder ayudar a mi préjimo en cada llamada que atendia” (E2).

“El principal factor era el de ayudar a los demas sobre todo en esa época
de pandemia” (E4)

“‘Motivo mi trabajo fue el servir a los demas en esta etapa de pandemia”
(E8)

“El principal factor que motivo mi desempefio laboral fue el ayudar a las
personas que llamaban a la linea” (E7).

El principal logro de los colaboradores en de la entidad era el de ayudar a
los demas, mas aun en este momento tan critico como fue de estado de emergencia
sanitario en el Peru y es que el ser humano es un ser solidario, como nos dice el
articulo de Parra y Lanio (2020), en donde sefala que la solidaridad es un término,
gue apareci6 a la mitad del siglo XIX, y hoy en dia vivifica la colaboracion mutua
entre individuos, es el sentimiento que logra la unién entre los hombres en todo
momento, mas aun cuando se experimentan situaciones complejas de las que no
son faciles de salir. En este caso la situacion vendria a ser la pandemia por el
COVID-19.

Y el otro punto fue sobre el reconocimiento aqui los entrevistados refirieron:

“si existid el reconocimiento por lo que haciamos en nuestro trabajo de
parte de los supervisores” (E1)

“el mejor reconocimiento el escuchar el gracias de un usuario después de
derivar la llamada” (E5)

“Lo bueno fue que se reconocia nuestro trabajo que realizabamos” (E8)

En lineas generales los colaboradores entrevistados sintieron que los

supervisores y los usuarios reconocieron el trabajo que realizaron en la entidad
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durante la emergencia sanitaria, este indicador que es un factor motivacional segin
la teoria de Herzberg fue en su mayoria positivo para los colaboradores, pero si
existio una respuesta a este indicador las cuales no fue positiva.

‘pocas veces nos reconocieron nuestro trabajo en la sede donde nos toca
ir’ (E3)

Cabe recalcar que nos todas las respuestas en este contexto van a ser
positivas, porque hay personas que necesitan ser tener un reconocimiento
constante en su trabajo y cuando alguien lo deja de hacer, piensan que no estan
haciendo bien su trabajo o que no se le esta reconociendo como deberia.

Pero solo esta Unica afirmacion por asi decirlo negativa no deja que en
lineas generales a los colaboradores si se les reconoci6 la labor que realizaban y
este factor también influy6 en las condiciones laborales de la entidad. Dentro de los
factores que afectaron el desempefio laboral, especificamente sobre la
remuneracion las respuestas de las entrevistas se obtuvieron:

“‘la remuneracién si fue la adecuada” (E2)

“la parte econdémica fue buena y eso también fue un buen motivante” (E5)

“‘la remuneracién fue buena en comparacion con otros trabajos” (E6)

Sobre este punto en especifico en su totalidad los colaboradores refirieron
gue la parte econdmica, fue adecuada, por encima del promedio y eso se evidencia
en otras investigaciones como en la que se realizé en Bogota Colombia, uno de los
factores higiénicos especificamente el incentivo monetario y en especial el
aguinaldo, obtuvo un promedio alto, en el cual comprob6 su hipétesis de que las
personas dan mas importancia y prefieren este factor higiénico y en conclusion se
recomienda en la empresa no solo promocionar los incentivos monetarios sino
también los que no lo sean como la independencia laboral, el reconocimiento de
logros y también el tener un adecuado ambiente de trabajo laboral Madero-Gémez
(2019).

Sin embargo, aqui se evidencio, que varios entrevistados agregaron en sus
respuestas cierto malestar con respecto a este punto sobro todo en las fechas de
pago:

“aunque se demoraban a veces con los pagos” (E2)

“solo que deberian de tener fechas especifica en los pagos” (E4)

“la fecha de pago siempre ha sido un poco fastidiosa” (E5)

27



Ahora si bien en este punto en ninguna repuesta se menciond6 que a ningun
colaborador no se le haya pagado, la respuesta mas cotidiana o comdn era que
siempre habia demora o que la fecha de pago no tenia un dia especifico, como los
gue tienen los trabajadores en planilla que es un fin de mes o un dia 30 o un 28 de
cada mes, pero en algunas respuestas refieren que si les habian comentado que
podia haber retraso o demora en los pagos y esto era por su tipo de contrato que
era de terceros.

‘pero eso ya nos lo habian comentado antes de empezar a trabajar que
podia demorar unos dias” (E1)

“el unico inconveniente y no solo fue de mi parte sino de varios de mis
comparnieros por la fecha de pago que no estaba estipulado o es decir no se sabia
cuando pagarian” (E7)

Estas respuestas evidenciaron que en cierto grupo de colaboradores
existio, cierta incomodidad, sin embargo, esto no afecto el desempefio laboral de
los colaboradores de la entidad, pero en este caso el factor higiénico que vendria a
ser la remuneracion el cual esta regulado por la organizacion y que realizaban una
funcion preventiva de la insatisfaccion del colaborador, pero que tampoco afecta a
su desempefo (Robbins y Coulter 2005, Marin y Placencia 2017, Chiavenato,
2002).
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Figura 3. Red de condiciones laborales
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V. DISCUSION

Respecto al objetivo general: “Analizar las condiciones laborales en una entidad
estatal durante el estado de emergencia en al afio 2020”,se puede evidenciar que
los entrevistados en forma general respondieron que las condiciones laborales
fueron adecuadas las cuales permitieron realizar las a los trabajadores sus
funciones de trabajo sin mayores inconvenientes; asi mismo han referido en que se
conté con una infraestructura adecuada, con equipos de Ultima generacion,
asientos ergondmicos, buena iluminacion, se respetd el distanciamiento social
entre los puestos de los colaboradores, se contaba con un comedor amplio, el cual
tenia hornos microondas para calentar sus alimentos en la hora refrigerio y los
servicios higiénicos siempre estaban limpios, podemos concluir que las condiciones
laborales forma parte de la organizacién de toda entidad sea publica o privada y
son necesaria para evitar conflictos entre el empleador y el empleado, un ejemplo
tenemos en lo que sucedid al sur de nuestro pais con las protestas de los
trabajadores del sector agrario, debido a las inadecuadas condiciones laborales en
las cuales trabajaban Paro en Ica (2020).

Al haber concluido esta investigacion sobre las condiciones laborales, es evidente
gue es de vital importancia en la cultura organizacional de toda entidad que si no
se le presta la debida atencion afecta a los colaboradores por ende repercute en la
organizacion y perjudica a los usuarios, pero mas que perjudicar a los usuarios es
que sin condiciones laborales apropiadas es ir en contra de los principios de la

cualquier organizacion.

Si bien es cierto que durante el estudio los colaboradores mencionaron que
las condiciones laborales fueron aceptables, se evidencié que existi6 una buena
comunicacién y esto es importante observarlo por que como refiere Charry (2018),
gue la comunicacion en toda entidad estatal o publica tiene que responder a los
cambios que se viven en nuestro mundo globalizado y competitivo, el cual debe de
tener un nivel interactivo capaz de escuchar a todos los colaboradores con el cual
se busca transmitir horizontalidad e igualdad que son las sensaciones que buscan
la motivacion a comunicarse y relacionarse; asi mismo la empatia entre los

operadores con la supervision de la organizacion en cada turno fue adecuada, ante
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algun problema o situacién que ocurriera en el momento se solucionaba, sin
embargo los colaboradores entrevistados revelaron que tenian un contrato de
terceros o también conocido como orden de servicio el cual es un contrato temporal
sin derecho a renovacion sino que depende de la partida presupuestal, con la que
cuente la entidad y al tener este tipo de contrato el cual les restringia de ciertos
derechos y beneficios, que los colaboradores que son contratados cuentan, esto no
impidioé que si alguna condicién laboral no se cumpliera, ellos podian hablarlo con
el supervisor de turno y tratar de buscar una solucién de lo contrario los
colaboradores podian haber dejado de laborar, u otra forma habria sido el de formar
un sindicato, la cual es la reaccion psicologica de autodefensa comun entre los
trabajadores, para que su reclamo fuera escuchado, sin embargo esta situacion no
ocurrié y eso es en parte a que las condiciones laborales fueron buenas y asi mismo
no hay que desmerecer el trabajo de los supervisores los cuales manejaron bien la
situacion, es por ello que en este contexto la teoria de las relaciones laborales no
entro en este contexto debido a que uno sus puntos es que el sindicalismo no se
llega a forma y esto es debido a que los colaboradores no experimentaron situacion
incobmoda en sus labores diarias y esto es debido a que si existieron condiciones
laborales adecuadas en la organizacion, es asi que se vivid un ambiente de
solidaridad entre los colaboradores de la entidad, mas aun por efecto de la
pandemia que afrontaban en aquel momento durante las entrevistas se ha podido
observar que el ambiente laboral fue bueno y aqui podemos ratificar la teoria de las
relaciones humanas juega un papel muy importante en la cual ningan ser humano
es una isla, sino que trata de adaptarse a los demas y a los grupos en donde se
encuentra, con la finalidad de encontrar aceptacién y comprension necesaria para
lograr sus aspiraciones e interés personales asi mismo también busca el
reconocimiento y participacion en general del grupo Chiavenato (2006); esta
investigacién se dio en un ambito Unico durante el estado de emergencia que era
producto de la pandemia, lo cual no es algo comun, sino que se repite después de
varios afios, o de varias décadas, se observé aqui que la teoria de la administracién
publica Galindo (2000), hace su aparicion donde la principal funcion de la
organizacion fue la ejecucion de los servicios publicos para el mayor beneficio de
la sociedad, en este caso en la entidad lo realiz6 al invertir los recursos economicos

para brindar las condiciones laborales adecuadas a los colaboradores y asi ellos
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brindaron un buen servicio a los usuarios; durante este estudio se observé que los
colaboradores estaban satisfechos por su trabajo y es debido al estado de
emergencia nacional, muchas empresas cerraron perdiéndose empleos, en ese
momento de nivel de incertidumbre el tener un empleo era algo gratificante con lo
cual se armoniza con la teoria de la jerarquia de las necesidades especificamente
en el punto de seguridad, en donde el ser humano se preocupa por tener un trabajo
o una fuente de ingreso, cubriendo esta necesidad esencial para las personas; por
ultimo se concuerda con la teoria bifactorial de Herzberg el cual nos menciona que
existen que hay factores que al estar presentes no producen satisfaccién, si estos
factores no estarian presentes producirian insatisfaccion como son los factores de
higiene y los motivacionales los cuales si produjeron un nivel de satisfaccion como

fue en parte por la remuneracion percibida por los colaboradores

Por la investigacion realizada se armoniza con Boada-Grau, y Ficapal-Cusi
(2012), los cuales afirmaron que las condiciones laborales son el conjunto de
factores ambientales donde estan las condiciones fisicas y comodidades que tienen
los colaboradores, estas pueden ser agradables o desagradables, en la
investigacion que se realiz6 las condiciones laborales fueron adecuadas segun los
resultados de las entrevistas a los colaboradores, es decir que si sintieron comodos
en su centro de labores, lo cual permitié que realizaran su trabajo sin dificultad, asi
mismo también se conoci6 por los entrevistados que en la entidad se cumplié con
la higiene laboral, la cual busca proteger la parte mental y fisica del colaborador
evitandolo asi exponerlo a riesgos de salud inherentes al puesto

En relacion al primer objetivo especifico: Conocer los factores higiénicos de
las condiciones laborales en una entidad estatal durante el estado de emergencia
sanitaria en el afio 2020, los entrevistados indicaron que la entidad cumplié con los
factores higiénicos, dentro de los cuales tenemos las condiciones fisicas del trabajo,
politicas de la organizacion, los factores sociales, entre las principales respuestas
gue brindaron la mayoria de los colaboradores entrevistados fue positiva en estos
puntos, en referencia a lo encontrado con el informe que realiz6 Eurofound and
International Labour Organization (2019), sobre la cantidad de horas que trabajan las
personas en las organizaciones, se discrepa con este informe debido que en el

estudio los colaboradores laboraron 14 turnos al mes de 12 horas es decir 168
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horas mensuales, en relacién a lo que realizan otros trabajos que son de 48 horas
a la semana y 192 horas mensuales, existiendo una diferencia de 24 horas; asi
mismo no se concuerda con ese informe para este estudio; asi mismo no se
concuerda con el estudio Cacua-Barreto, Carvajal-Villamizar, y Hernandez (2017)
en donde la mayoria de los trabajadores laboraban méas de diez horas, en la
investigacion que se realiz6 se comprob6 que los colaboradores en promedio
laboraban siete horas diarias, lo cual nos indica que la entidad se preocup6 por las
horas laborales en sus colaboradores, con la intencion de no exponerlos a un estrés

innecesario o afectando la salud de los colaboradores.

Acerca de punto del tipo de contrato que tuvieron los trabajadores de la
entidad se concuerda con el informe Organismo Internacional del Trabajo (2019),
en donde se afirmd que en el pais mas del 50% de los contratos son temporales,
durante la investigacion se corrobor6é que los colaboradores entrevistados de la
entidad sus contratos fueron por terceros u ordenes de servicio es decir contratos
temporales, sin embargo, es posible también que se ha realizado asi por el estado
de emergencia sanitario en el cual la entidad tiene la potestad de realizar sus
procesos de seleccibn mas rapidamente para cubrir una necesidad frente a la
emergencia, en este punto de las contrataciones es que deberia de tenerse mas
pendiente porque si bien es cierto los colaboradores ingresan por un contrato
temporal en muchas ocasiones es tipo de contrato se extiende indeterminadamente
a los largo de los meses o hasta afios y es aqui donde el colaborador cada cierto
tiempo siente una incertidumbre de saber si el siguiente mes o cuando termine su
contrato se le renovara o no, aunque en la presente investigacion ninguno de los
entrevistados comento sentirse intranquilo o fastidiado por este punto debido a que
se le menciono el tipo de contrato que iba a tener cuando fue entrevistado, pero en
definitiva este tipo de contrato siempre tendra algun efecto en el colaborador y
también es parte de las condiciones laborales que debe tener todo trabajador en su

organizacion.
Sobre el informe de Great work to place (2018), que presenta el ranking de

los mejores lugares en cuenta donde trabajar y aun no se registra ninguna

organizacion el estado, deberia de tener en cuenta algunas organizaciones
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estatales, cabe recordar que la entidad en estudio gano el premio de buenas
practicas en gestion publica 2020 y podria tomarse en cuenta en el ranking del
proximo afo

Sobre el estudio de Alcalde-Rabanal y Espinoza-Henao (2016), sobre la
satisfaccion de los servicios del servicio de salud publica, debido a que los
colaboradores contaron con las herramientas adecuadas para la atencion a los
usuarios, se concuerda con esta investigacion, debido a que si el colaborador
cuenta con las condiciones de trabajo adecuadas realiza su trabajo sin ningun tipo
de complicacién asi mismo los entrevistados de la entidad refirieron que si contaron
con las condiciones laborales adecuadas siendo especificos con computadoras de
ultima generacion, con la infraestructura adecuada y los asientos ergonémicos, esto
les permitid realizar sus funciones sin problema y brindar un buen servicio al
usuario.

Grade (2016) indic6 en su estudio que el sector salud no tiene una
estrategia claro por la division del marco normativo y los objetivos de la salud
publica siendo el punto principal el equilibrio entre los derechos de los trabajadores
de salud y sus condiciones laborales, sin embargo; en la investigacion se ha visto
gue se dio todo lo contrario, cuando existe un plan bien estructurado se puede
equilibrar los derechos con las condiciones laborales de los trabajadores originando
gue el trabajador realice sus funciones sin ninguna complicacion brindado asi un
buen servicio y asi sucedio en la organizacion en estudio, es asi con una adecuada
estrategia entre las normas y los objetivos se puede logra obtener el mayor

beneficio para todos que seria: la organizacion-colaborador- usuario.

Por otro lado se concuerda en el estudio de Garcia, Quiroz, y Yaya (2018),
sobre la incidencia de factores psicosociales en el clima y productividad laboral,
donde se resaltd que si las condiciones laborales no se gestionan adecuadamente
generan altos niveles de tension que afectan la salud, en la entidad en estudio se
gestionaron adecuadamente las condiciones laborales evitando asi un exceso de
estrés en los colaboradores, observandose que existié adecuado clima laboral entre
los colaboradores con los supervisores, esto es debido a que aparte de las
condiciones laborales se contd con un personal de supervisor idoneo para ejecutar

Su puesto.
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Se concuerda con el estudio de Saldarriaga (2017) en el cual encontré un
efecto positivo entre las condiciones laborales y la satisfaccién laboral de los
colaboradores y clasific6 como las mas importantes ergonomia, capacitaciones,
espacio personal y remuneracién, en el estudio se ha evidenciado mediante las
respuesta de los entrevistados que las sillas ergondmicas, el espacio amplio del
lugar de trabajo y la remuneracion fueron importantes para el buen desempefio de
sus funciones, lo cual tuvo un efecto positivo en los colaboradores de la entidad, se
concuerda también con Berrospi y Martinez (2017), que nos dicen que si las
condiciones laborales son malas se incrementa la fatiga y cansancio en los
colaboradores, durante las entrevistas realizadas no se evidencio que exista fatiga
y en sus respuestas enfatizaron que las condiciones labores fueron adecuadas por

ello es que no se presentd fatiga o cansancio entre ellos.

Se concuerda con el estudio de Gutiérrez (2015), donde la ausencia de los
factores higiénicos de una cadena de supermercados, no les permiti6 a los
trabajadores realizar sus funciones comodamente, en el presente estudio varios
factores higiénicos estuvieron presentes con lo cual los colaboradores realizaron

sus funciones adecuadamente.

En el estudio de Velasco, Saldafia & Ramirez (2017), se concuerda en que
las condiciones de trabajo reflejan las necesidades de manejar factores de riesgo
de acuerdo con la normativa, en el estudio que se realiz6 en la entidad se cont6
que los colaboradores contaron con condiciones laborales adecuadas
permitiéndoles que desarrollen su trabajo adecuadamente, es decir que en este
caso la entidad tuvo una vision integral del trabajo que se debia de hacer en la
emergencia sanitaria y asi mismo no expuso a sus colaboradores

Con respecto al trabajo realizado por Canales-Vergara, Valenzuela-Suazo,
y Parvic-Klijn, (2016), se concuerda en el sentido de que cuando los colaboradores
no cuentan con los recursos para sus labores diarias estos generan fuertes dosis
de estrés, en el estudio realizado no se evidencio eso por parte de los entrevistados,
pero de haber existido alguna falencia en recurso humano hubiera repercutido en

la labor de los colaboradores de la entidad.
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Con el segundo objetivo especifico se logra ratificar la teoria de las
relaciones humanos Chiavenato (2006), la cual se basa en la interaccion social que
desarrollan los individuos en su entorno laboral y esto es porque el colaborador
siempre buscara la aceptacion y comprensién en su entorno laboral y eso se
evidencio en los colaboradores de la organizacion; asi mismo la teoria clasica de la
administracion de Fayol en donde la funciébn de seguridad Chiavenato (2007)
estaba relacionado con la proteccion de los bienes y de las personas qui ya venia
concibiendo la idea de la parte humana y la infraestructura viene a ser un

consolidado de las condiciones laborales de la organizacion.

Con la teoria bifactorial se ratifica que en el estudio que los factores
higiénicos que se estudiaron si bien es cierto no generaban satisfaccion si no
hubieran estado presente hubiesen ocasionado insatisfaccion en los colaboradores

y afectado asi su desempefio laboral.

En relacién con el segundo objetivo especifico: Conocer los factores
motivacionales de las condiciones laborales en una entidad estatal durante el
estado de emergencia sanitaria en el afio 2020; se concuerda con el estudio de
Garcia, Quiroz, y Yaya (2018), de los factores psicosociales y productividad, en la
entidad en estudio existié una buena gestion de las condiciones laborales una de
ellas fue la remuneracion, la cual fue superior a la que ganaba un funcionario
publico en ese momento, asi mismo los horarios eran has cierto punto flexibles y
esto sumado con las demas condiciones laborales fueron factores que hicieron
afectaron positivamente el desempefio de los colaboradores en la entidad; asi
mismo se armoniza con Saldarriaga (2017), quien nos refirié del efecto positivo en
la satisfaccion laboral debido a las condiciones laborales adecuadas y una de ellas
fue la remuneracién, lo cual logro que se brinde un servicio adecuado para el
usuario y se comprueba con el estudio de Roman, Matzumura y Gutiérrez (2015),
el cual nos refiri6 que en el sector publico se le brinda mas importancia a la
infraestructura que a las prestaciones, sin embargo en nuestro estudio tanto la
infraestructura como las prestaciones estuvieron de la mano, lo cual fue parte

primordial para que los colaborares realicen adecuadamente sus actividades.

36



Asi mismo se coincide con el estudio de Castro-Escobar y Serna-Gémez,
(2016), donde una experiencia laboral es exitosa cuando existen condiciones
laborales propicias, aparte de las condiciones fisicas en el estudio se comprob6
gue se reconoci6 el trabajo de los colaboradores de la entidad y eso fomento un
clima laboral adecuado, lo cual logro un equilibrio entre la parte laboral y personal
del colaborador, armonizando con lo que refiere Suescum-Carrero, Sarmiento,
Alvarez, y Lugo (2016), al trabajo ofrecer los medios econémicos adecuados, se
pueden solventar sus necesidades, produciendo que el colaborador se encuentre
motivado para realizar su trabajo como se evidencio en el presente estudio.

Se concuerda con la teoria de relaciones humanas en donde los
colaboradores sintieron el reconocimiento de sus supervisores, sino también de los
usuarios que dar las gracias después de una atencion sintieron el reconocimiento
por su labor efectuada, comprando aqui que durante esta pandemia nadie fue una
isla y todos necesitamos de la ayuda de todos salir adelante.

Con la teoria de bifactorial donde los factores motivacionales se relacionan
con el trabajo y en nuestro estudio fueron el reconocimiento y la remuneracién los

cuales estuvieron presente y son parte primordial de las condiciones laborales.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Del estudio realizado se determina que las condiciones laborales son
importantes en la entidad, las cuales afectan el desempefio de las
funciones de los colaboradores, es por ello que estas deben de ser
adecuadas para que se efectle el trabajo en 6ptimas condiciones para
asi brindar un buen servicio, en la presente investigacion se determin6

gue las condiciones laborales fueron adecuadas.

Segunda. En la entidad en estudio los factores higiénicos de las condiciones
laborales fueron adecuadas, por consiguiente, no afectaron el
desempefio de los colaboradores de la organizacion, sin embargo, si no
hubiesen estado presente habria sido una dificultad para los

colaboradores.

Tercera: Acerca de los factores motivacionales de las condiciones laborales de la
entidad en estudio se determin6 que produjeron un efecto positivo en los
colaboradores y esto se vio reflejado en el desempefio laboral de los

colaboradores de la organizacion
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera:

Las condiciones laborales son muy importantes y todas las
organizaciones deben de tenerlo presente dentro de su cultura
organizacional, asi mismo estas condiciones deben de ir de la mano con
la contratacion de personal idoneo, el cual debe ser capacitado
constantemente, para que brinden un buen servicio a los ciudadanos; es
asi que en la actualidad la entidad cuenta con una plataforma tecnoldgica
moderna, sin embargo a raiz de la pandemia esta plataforma se ha
repotenciado, y se ha utiliza los canales tecnolégicos con mucha mas
frecuencia que antes, y es el caso de las capacitaciones que siempre el
colaborador pide o que el administrador sabe que sus colaboradores
necesitan, si estas eran presenciales ahora se pueden realizar via
ZOOM Yy si el colaborador no ingreso en su momento puede observar la
grabacion de la capacitacion en cualquier momento, es aqui donde se
gana por partida doble el tiempo del colaborador, al no tener que ir
fisicamente a la capacitacion y el otro que el colaborador no se pierda la
capacitacion, con lo cual se beneficia a la organizacion, el colaborador y

el usuario

A través de la presente investigacion que utilizo el método cualitativo con
el cual el estudio se profundizo sobre lo que los colaboradores pensaban
u opinaban sobre sus condiciones labores en la entidad, se conocié mas
sobre los factores higiénicos y motivacionales, se recomienda realizar
estudios de manera cuantitativa para asi consolidar la informacién la cual
deberia ser mas amplia y relevante de cémo mejorar las condiciones

laborales en la organizacion.

Se evidencio que los factores higiénicos y motivacionales estuvieron
presentes en este estudio y ambos fueron importantes para conocer mas
sobre las condiciones laborales de los colaboradores, es necesario que
la entidad se preocupe por que ambos factores se mantengan en un nivel

adecuado para asi el colaborador se sienta comodo en su ambiente de
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Cuarta.

trabajo, con lo cual sale beneficiado el trinomio organizacion-

colaborador — usuario.

Los factores motivaciones fueron importantes en el presente estudio, es
por necesario que en las organizaciones deben de tener o de crear algun
plan el cual este centrado en el colaborador de la empresa, para que
estos factores y ayuden a mantener el desempefio laboral, una forma
podria ser aplicando encuestas cada seis meses a los colaboradores,

para saber lo que piensan de los factores motivacionales.
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VIIl. PROPUESTA

Por esta investigacion sabemos de qué las condiciones laborales son importantes
en toda organizacion, pero en el sector estatal y en algunas entidades se ha
descuidado por lo cual ha generado problemas a los colaboradores, si bien es cierto
gue el estado a través de sus entidades esta mas pendiente de las condiciones
laborales, en algunos casos falta mucho camino por avanzar, es por ello que este
estudio permiti6 observar que si las condiciones laborales son adecuadas u
optimas, el colaborador realizara su funcién sin ningun tipo de problema y eso
beneficia al trio en general que es:

entidad — colaborador — usuario;
cabe mencionar que la entidad en estudio fue reconocida por sus buenas practicas
en gestidon publica en el 2020 y esto debido a la buena atencion brindada a los
usuarios, es por ello que se plantea la siguiente propuesta
Se debe de continuar con las atenciones de 24 horas los siete dias de la semana,
el cual debe de seguir formado por los profesionales de salud de diferentes
especialidades médicas y otros profesionales de la salud, como estuvo integrado
en el estado de emergencia.
Asi mismo se debe de elaborar un plan de telecapacitacion para los colaboradores
de las diferentes especialidades, el cual se encuentre el portal de la entidad, para
gue el colaborador pueda verlo en cualquier momento, algo que se ha aprendio en
esta pandemia es que no es tan necesario realizar capacitaciones presenciales,
sino que se puede utilizar la tecnologia realizando virtualmente.
La entidad debe de brindar las condiciones laborales adecuadas, es por ello que
debe de implementar un plan de evaluacion de como se encuentra el personal en
su lugar de trabajo con la intencién de tomar en cuenta todas las sugerencias
necesarias para asi llegar a una mejora en algunas condiciones laborales.
Asi mismo la atencion por via telefénica, ya es una realidad que si bien es cierto
esta pandemia hizo que de una manera u otra se adelantara, es necesario usar
todos los recursos tecnoldgicos para asi llegar a mas usuarios y que estos sean
atendidos y no exista escusas como la distancia o tiempo, lo que se busca es que
cada vez mas usuarios accedan a una buena atencién y un sistema de seguridad

social igual para todos.
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Asi mismo se ha elaborado una propuesta practica

1.1 Propuesta para la solucién del problema:

111

Generalidades.

Region: Lima.

Provincia: Lima.

Localidad: centro de Lima.

A.

112

113

114

Titulo del proyecto: Conociendo las condiciones laborales de mi

organizacion.

. Ubicacion geografica: Centro de Lima.

Beneficiarios

a. Directos: colaboradores de la organizacion.

b. Indirectos: usuarios y administradores de la organizacion.

Justificacion

A raiz de conocerse que en el presente estudio los colaboradores
evidenciaron en las entrevistas mediante sus respuestas que las condiciones
laborales fueron adecuadas y que gracias a estas ayudaron a brindar un
buen servicio a los usuarios; es que se desea realizar este proyecto con la
intension de saber si en otras entidades se cumplen con las condiciones
laborales para que los colaboradores cumplan adecuadamente con sus
funciones y asi determinar si son adecuadas con la intension de corregir
alguna falencia que se presente.

Descripcidn de la problemética

En muchas entidades no le brinda la importancia debida a las condiciones
laborales de los colaboradores, tan solo se preocupan por una o dos
condiciones y las demas las dejan de lado, en algunas ocasiones se ha visto
gue la entidad solo se preocupa por la parte remunerativa del colaborador,
pensando que ello es suficiente, dejando las deméas condiciones de lado y
como hemos visto por las diferentes investigaciones esto genera malestar
en los colaboradores, es por ello que el programa, se centra en conocer la
realidad de las condiciones laborales y asi tratar de buscar soluciones y

cambios.
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1.1.5 Impacto de la propuesta en los beneficiarios directos e indirectos

A. Impacto de la propuesta en los beneficiarios directos.

Los colaboradores de la entidad en estudio serian los beneficiarios
directos, debido que, al conocer las condiciones laborales de la entidad,
se pueden saber mas sobre las falencias que existen y como afectan al
desemperio del trabajador.

Impacto de la propuesta en los beneficiarios indirectos.

En este estudio los beneficiaros indirectos van a ser lo usuarios, los
cuales recibirian un mejor servicio, pero a su vez también los

Administradores, quienes conoceran mejor su organizacion y asi podran

tomar las medidas necesarias para mejorar.
1.1.6 Objetivos.
a. Objetivo general

Conocer las condiciones laborales de los colaboradores de una entidad.

b. Objetivo especifico

Conocer si los factores higiénicos estdn presentes en las condiciones

laborales de la entidad.

c. Conocer si los factores motivacionales estan presentes en

condiciones laborales de la entidad.

1.1.7 Resultados esperados

las

Se espera que al conocer las condiciones laborales de la entidad y se

evidenciara algun tipo de falencia se pueda corregir y asi mismo conocer

mejor la realidad de la organizacion y como es el desempefio de sus

colaboradores.
1.2 Costos de la implantacion de la propuesta
Esta propuesta contara con los siguientes recursos:
Con administrador
Practicantes de administracion.

Pc o laptop.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Matriz de Consistencia

Titulo: Analisis de las condiciones laborales en una entidad estatal durante el estado de emergencia sanitaria 2020

Problemas

Objetivos

Categoria e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Categoria: Condiciones laborales

¢Como fueron las condiciones laborales en una entidad

estatal durante el estado de emergencia sanitaria 2020?

Analizar las condiciones laborales en
una entidad estatal durante el estado de

emergencia sanitario 2020

Problemas Especificos:

Obijetivos especificos:

¢ Cudles fueron los factores higiénicos en las condiciones

laborales en una entidad estatal durante el estado de

emergencia sanitaria 2020?

Conocer los factores higiénicos de las
condiciones laborales en una entidad
estatal durante el estado de emergencia
sanitaria 2020

¢Cuales fueron los factores motivacionales en las

condiciones laborales en una entidad estatal durante el

estado de emergencia sanitaria 2020?

Conocer los factores motivacionales de
las condiciones laborales en una entidad
estatal durante el estado de emergencia
sanitaria 2020

subcategoria Indicador item Instrumento
Factores Relacion con el 1
higiénicos supervisor y colegas
Condiciones de trabajo 2
8
Factores Logro 3 g
motivacionales L
=]
c
[<B]
©
Ri
=
(@)
Reconocimiento
Remuneracion

Participantes

Técnicas e instrumentos

Andlisis de datos

Enfoque: cualitativo

Método: multimetodica

8 colaboradores

Técnicas: Entrevista

Instrumentos: guia de entrevista

Triangulacién
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Anexo 2: Guia de entrevista

ENTREVISTADO #1

GENERO
EDAD
PROFESION
CARGO

1. ¢Cbomo es su relacion con el supervisor y sus colegas? ¢ Por qué?

2. ¢Como son las condiciones de trabajo?

3. ¢Cuales son los factores que motivan a tu desempenio laboral (logro,

reconocimiento y remuneracion)? ¢ Por qué?
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Anexo 3: Entrevistas de los colaboradores.

ENTREVISTADO #1

GENERO FEMENINO
EDAD 37
PROFESION  PSICOLOGO.

CARGO OPERADOR DE LLAMADAS

4. ¢écomo es su relacion con el supervisor y sus colegas?
é¢Por qué?

La relacién con mis companeros de trabajo fue buena y cordial, y con el supervisor también fue
buena.

La relacion entre mis compafieros fue buena, no hubo ningun inconveniente durante el trabajo
siempre buscamos la manera de ayudarnos entre nosotros, cuando teniamos alguna consulta que
hacernos durante el turno.

La relacion con el supervisor fue adecuada, siempre hubo un trato cordial y educado, cuando se le
pedia alguna consulta o ayuda siempre estuvo a nuestra disposicidn

5. éComo son las condiciones de trabajo?
Las condiciones fueron las mas adecuadas, se contd con equipos de ultima generacidn, asi como el
local donde se laboraba era amplio, con buena iluminacidn, se contaba con sillas ergondmicas las
cuales facilitaban el trabajo, si me gusto el lugar donde trabajabamos.

6. ¢Cual son los factores que motivan a tu desempeiio laboral
(logro, reconocimiento y remuneracion)? éPor qué?

Entre los principales factores fueron el de poder ayudar a mas personas, en esta pandemia
ofreciéndoles a los usuarios el soporte y la orientacidn psicoldgica, cuando llamaban a la linea, en
este estado de emergencia, porque muchos de ellos buscaban una orientacién, en algunos casos
eran usuarios con algun tipo de ansiedad o estrés que habian desarrollado en la cuarentena que
necesitaban que lo escuchen y que se les brinde concejo psicoldgico.
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ENTREVISTADO # 2

GENERO FEMENINO
EDAD 35

PROFESION Obstetra.

CARGO OPERADOR DE LLAMADAS
1. écomo es su relacion con el supervisor y sus colegas?
éPor qué?

Opino que la relacién con el supervisor fue buena, siempre estuvo atento a nuestras preguntas,
siempre que se le envio algun caso lo atendid rapidamente, en la mayoria de las veces.

Con mis demas companieros la relacion, también fue adecuada, nunca hubo ningun tipo de
inconveniente entre mis comparieros de trabajo, en lo que podia nos ayuddbamos, aunque
siempre varian en los grupos, la comunicacién siempre fue buena.

2. ¢Como son las condiciones de trabajo?

Sobre las condiciones de trabajo, opino que fueron adecuadas, se contaba con buenos equipos,
eran rapidos y modernos, el lugar de trabajo o la sede en la cual estdbamos fue apropiado para
poder laborar era amplio, asientos eran cdmodos y durante el trabajo se respetd la distancia social,
el horario de refrigerio era adecuado y flexible en algunas ocasiones

3. ¢Cual son los factores que motivan a tu desempeiio laboral (logro, reconocimiento y
remuneracion)? ¢ Por qué?

Opino que los principales factores que motivaron mi desempeiio laboral, fue el desarrollar mi
profesidn, asi como mi vocacion de servicio, si existid el reconocimiento por lo que haciamos en
nuestro trabajo de parte de los supervisores y la remuneracion si fue la adecuada, aunque se
demoraban a veces con los pagos y eso en algunas ocasiones si generaba malestar, aunque minimo,
pero si existia.
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ENTREVISTADO # 3

GENERO MASCULINO

EDAD 33

PROFESION PSICOLOGO.

CARGO OPERADOR DE LLAMADAS
1. écomo es su relacion con el supervisor y sus colegas?
éPor qué?

Durante el trabajo la relacién con la supervision fue adecuada, aunque cada supervisor tenia su
forma de trabajo, algunos eran mas rapidos que otros en la atencion de los caos que se les
derivaban, pero en general nunca tuve algun problema con ellos.

Con mis companferos de turno la relacion fue también adecuada, aunque no veia a los mismos
compafieros en los diferentes turnos que me toco trabajar porque siempre nos rotaban, puedo
decir que siempre existié una relacion cordial, y si tenia algin problema siempre me brindaron
ayuda.

2. ¢Como son las condiciones de trabajo?

Las condiciones de trabajo fueron buenas, aunque al principio en la sede principal nos brindaban
almuerzo, después lo quitaron, en la sede sunat donde permaneci mas tiempo de mis turnos, los
equipos de computo eran rapidos, el ambiente era adecuado, se respetd la distancia, la iluminacién
era buena, se podia trabajar bien con los auriculares y el micréfono que con el teléfono como era
en la central, pero en lineas generales considero que las condiciones fueron las adecuadas.

3. ¢Cual son los factores que motivan a tu desempeiio laboral (logro, reconocimiento y
remuneracion)? ¢Por qué?

Los factores que motivaron mi desempefio laboral, fue el poder ayudar a mi préjimo en cada
llamada que atendia, ese es un logro para mi muy personal, pocas veces nos reconocieron nuestro
trabajo en la sede donde nos toca ir, pero eso no importaba mucho, porque uno es profesional y
sabe para que lo han contratado, la remuneracion si me parecié adecuada, aunque se demoraron
con los pagos, pero eso ya nos lo habian comentado antes de empezar a trabajar que podia demorar
unos dias, asi que estdbamos avisado.
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ENTREVISTADO #4
GENERO femenino
EDAD 40
PROFESION Enfermera.

CARGO OPERADOR DE LLAMADAS

1. écomo es su relacion con el supervisor y sus colegas? é{Por qué?

La relacidn con el supervisor de turno fue adecuada, algunos supervisores eran mas flexibles que
otros, pero en general la relacidon fue buena, nunca tuve ningun problema con el que estaba de
turno, su liderazgo en general me parecié el mas adecuado.

Con respeto a mis companfieros de trabajo, la relacidon también fue buena, siempre que deriva a
algun caso que no fuese de mi especialidad, es decir a psicologia u obstetricia, lo atendieron bien,
ningun operador nunca me dijo que no, y eso casi no siempre nos tocaban con los mismos en el
turno, porque siempre nos rotaban, a mi parecer si fue buena la relacién entre mis colegas, rara
vez escuche alguna queja.

2. é¢Como son las condiciones de trabajo?

Las condiciones de trabajo fueron la adecuadas, aunque en los dias domingos que no habia carro
por el toque de queda, no hubo muchas contemplaciones, por el resto no creo que hubo mayor
problema, las instalaciones eran amplias, lo equipos eran modernos, las sillas cdmodas y se respeté
la distancia entre operadores, lo que si no me gustaba mucho era que cuando habia que cubrir
turno en la sede central se usaba mas el teléfono que el auricular con el micréfono, en la sede de
la sunat el uso de los auriculares facilito mas el trabajo que se hacia.

3. ¢Cual son los factores que motivan a tu desempeno laboral (logro, reconocimiento y
remuneracion)? ¢Por qué?

el principal factor era el de ayudar a los demas sobre todo en esa época de pandemia, donde

muchas personas lo necesitaban, ese para mi fue el mejor reconocimiento, aparte que algunos

supervisores lo hacian por el whasat App, la remuneracién si me parecié la adecuada, solo que

deberian de tener fechas especifica en los pagos en lagunas ocasiones hubo retrasos de varios dias.
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ENTREVISTADO # 5

GENERO Femenino
EDAD 40
PROFESION Técnico en enfermeria.

CARGO OPERADOR DE LLAMADAS

1. écomo es su relacion con el supervisor y sus colegas? ¢Por qué?

Buena, con los supervisores de turno no tuve mayor percance, siempre atendian los casos que les
derivaba, eso si siempre hizo énfasis en que no ddbamos ningun tipo de tratamiento médico solo
orientaciones de salud, con ninguno de los supervisores tuve algin inconveniente, claro cada uno
tenia alguna forma distinta de trabajar.

Y con mis demas colegas también no hubo problema siempre le pedia sus nimeros de anexo a la
mayoria al iniciar el turno para derivar a los usuarios que llamaban a la linea, la relacion siempre
buena con ellos.

2. ¢Como son las condiciones de trabajo?

Fueron buenas las condiciones de trabajo, la sede donde trabajaba era amplia teniamos comedor
con horno microondas donde se podia calentar los alimentos que llevabamos, los asientos eran
comodos para las 12 horas que estamos sentados trabajando, la iluminacién fue buena, los equipos
de dltima generacién y claro que con los auriculares se trabaja mucho mejor que con el teléfono,
es mas practico.

3. éCual son los factores que motivan a tu desempefio laboral (logro, reconocimiento y
remuneracion)? é¢Por qué?

La principal funcidn fue desarrollar mi trabajo y mi vocacion de servicio, mas aun en el estado de
emergencia, donde mas que todo se necesita el apoyo de todos los peruanos para salir adelante,
ese para mi fue el mejor reconocimiento el escuchar el gracias de un usuario después de derivar la
llamada, la parte econdmica fue buena y eso también fue un buen motivante.
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ENTREVISTADO # 6
GENERO Femenino
EDAD 40
PROFESION PSICOLOGA.

CARGO OPERADOR DE LLAMADAS.

1. écomo es su relacion con el supervisor y sus colegas? é{Por qué?

La relacion con el supervisor de turno fue buena, si teniamos alguna duda o consulta, siempre nos
atendio por el wasat interno, en algunas ocasiones se demora en responder, pero era mas por la
cantidad de casos que tenia en ese momento.

Con mis colegas también fue buena la relacion, aunque en algunos turnos coincidiamos, no
recuerdo que haya habido algin inconveniente en el desarrollo de nuestro trabajo.

2. ¢Como son las condiciones de trabajo?

Buenas, en comparacién con otros trabajos en lo que he estado este reunia todas las condiciones
apropiadas, mas aun con el problema de la pandemia, en donde se debia de respetar el
distanciamiento social, los equipo eran de ultima generacién, las instalaciones amplias, bien
iluminadas, los bafios estan siempre limpios, el personal de seguridad siempre fue amable en la
entrada y en la salida, habia un bidén de agua que me parecié muy bueno y el horario de almuerzo
también era el adecuado y claro las sillas eran cdmodas para realizar un buen trabajo y el entregar
mascarillas en cada turno fue lo ideal.

3. ¢Cual son los factores que motivan a tu desempenio laboral (logro, reconocimiento y
remuneracion)? ¢Por qué?

Los principales factores que motivaron mi desempefio laboral fue el poder ayudar a los demas en
esta época que ha sido para todos complicados, el ayudar a alguien que llama, porque necesita
ser escuchado o pide orientacién en ese momento y el ayudarlo es muy gratificante, el escuchar
un gracias es un logro muy gratificante, la remuneracion si fue adecuada aunque estd el tema de
las fechas de pago, pero eso nos dijeron en el momento de contratarnos, asi que no deberiamos
de quejarnos por ello, considero yo.
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ENTREVISTADO # 7

GENERO femenino
EDAD 38
PROFESION Doctor —

Cargo supervisor.

1. écomo es su relacion con los demas supervisores y los operadores? éPor qué?

Con mis colegas los supervisores siempre fue buena, antes de irnos o de hacer los cambio de turno
nos relevamos contandoles o informandole lo que habia sucedioé en el turno y de ahi se procedia a
tomar la asistencia y reportar a la central, con los operadores de las diferentes profesiones,
considero que el trato fue bueno, si habia algln inconveniente con el sistema nos avisaban por
interno y si alguien no habia venido al turno se procedia a avisar a la central para que se
comunicaran con el e indicara el motivo de su ausencia, dentro de las funciones de los operadores
eran pasarnos los nimeros de los usuarios que necesitaban orientacion médica, durante el turno
donde he laborado no habia mayor inconveniente.

2. ¢Como son las condiciones de trabajo?

Las condiciones de trabajo fueron buenas, se contaba con equipo rapidos, los asientos eran
cémodos, se tuvo presente el distanciamiento de mds de un metro entre operador y operador, el
local era amplio con buena iluminacién, a mi parecer ningin operador manifestd ninguna queja,
solo cuando se caia el sistema, pero eso estaba fuera de nuestro alcance, se procedia avisar a la
central, las sillas eran ergondmicas y cdmodas, lo cual permitia lograr un buen trabajo.

3. ¢Cual son los factores que motivan a tu desempeiio laboral (logro, reconocimiento y
remuneracion)? ¢ Por qué?

El principal factor que motivo mi desempefio laboral fue el ayudar a las personas que llamaban a
la linea, en realidad fue muy necesario en este tiempo de la emergencia sanitaria, se trataba
como supervisor de motivar a los operadores y de reconocerles su trabajo, asi como recordarles
sus funciones, la remuneracién fue buena en comparacién con otros trabajos que he tenido, pero
si la fecha de pago siempre ha sido un poco fastidiosa.
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ENTREVISTADO # 8
GENERO Masculino
EDAD 42
PROFESION Doctor

Cargo supervisor.

1. écomo es su relacion con los demas supervisores y los operadores? éPor qué?

La relacién laboral que he tenido con los demas supervisores ha sido buena, siempre nos relevamos
al terminar el turno y le ponia al tanto de lo que habia ocurrido en el servicio, nunca tuve ningln
inconveniente con ninguno de los supervisores, la relacion siempre fue muy profesional.

Con los operadores tampoco hubo ningln inconveniente, siempre la relacion fue cordial, se les
brindaba las indicaciones al empezar el turno y ellos nos pasaban a los usuarios que necesitan la
orientacidon medica por interno, durante mi turno nunca tuve ningun inconveniente con ninguno
de ellos.

2. ¢Como son las condiciones de trabajo?

Si fueron buenas, todos los operadores y supervisores contaron con una computadora moderna,
buena conexién a internet no existia restriccion para ninguna pagina de internet, se contd con
asientos los cuales eran ergonémicos, asi mismo se respetdé el distanciamiento entre operadores y
las instalaciones eran modernas, se contaba con buena iluminacidn, se les brindo a cada uno de los
operadores antes del servicio una mascarilla y asi mismo habia un bidén de agua para el consumo
de todos nosotros, existia un horario de refrigerio, pero en lineas generales las condiciones
laborales fueron buenas.

3. ¢Cual son los factores que motivan a tu desempeiio laboral (logro, reconocimiento y
remuneracion)? é¢Por qué?

Los principales factores que motivaron mi trabajo fue el servir a los demas en esta etapa de
pandemia, fue necesario la implementacion de la linea pero mas que eso el ayudar a nuestro
préjimo en esta cuarentena, ese fue un buen motivador para desempefiarme integramente en mi
trabajo, lo bueno fue que se reconocia nuestro trabajo que realizabamos de parte de la central y
la remuneracion fue adecuada, el Unico inconveniente y no solo fue de mi parte sino de varios de
mis companfieros por la fecha de pago que no estaba estipula o es decir no se sabia cuando pagarian.
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Anexo 5: Articulo de investigacién

Experiencia Laboral en una entidad Estatal durante el Estado de Emergencia
Sanitario - Peru
Work Experience in a State entity during the State of Health Emergency-

Peru

Resumen

La investigacion ha tenido como objetivo analizar la experiencia laboral en una
entidad estatal durante el estado de emergencia sanitaria — Perd, en este sentido
el Ministerio de Salud implementé por intermedio de Infosalud una linea telefonica
de atencion al ciudadano para orientar, atender las inquietudes e informar respecto
a los problemas vinculados al COVID 19. El enfoque fue cualitativo, los métodos
aplicados fueron el estudio de caso, analitico e inductivo. Los datos se recopilaron
con entrevistas semiestructuradas a 8 colaboradores, se analizé con la técnica de
triangulacion y el software Atlas Ti 9. Los hallazgos demostraron un buen clima
laboral entre los colaboradores, lo cual permitié el trabajo en equipo para atender a
los ciudadanos y ser calificados como una institucion que brinda buen servicio.
Respecto a la remuneracion fue superior a lo que percibe el servidor publico en
promedio, sin embargo, expresaron incomodidad por el incumplimiento en la fecha
de pago, llegando en alguna ocasién hasta una semana. Sin embargo, las
condiciones de trabajo fueron las apropiadas, por que contaban con equipos de
ultima generacion, un local amplio, se respetd el distanciamiento social laboral,
asientos eran ergondémicos, entre otros factores que permitieron tener a los
colaboradores una buena experiencia laboral.

Palabras claves: experiencia laboral; condiciones laborales; estado de emergencia

sanitaria; COVID; condiciones fisicas.

Abstract

This research analyzed the work experience in a state entity during the state of
sanitary emergency - Peru, in this sense the Ministry of Health implemented through
Infosalud a telephone service to the citizen, whose main objective was to provide

guidance and information to citizens Regarding doubts or concerns related to

63



COVID 19, this research was developed under a qualitative approach, the methods
applied corresponded to the case study, analytical and inductive, semi-structured
interviews were applied to 8 collaborators, it was analyzed with the triangulation
technique and with the Atlas Tl software 9. The findings showed a good working
environment among employees and their superiors, which allowed teamwork,
expanding the number of services, as well as being rated with good service from the
public. The interviewees stated that the remuneration was higher than what a public
servant earns, however they expressed discomfort due to the date of payment, there
were delays of days, this particular situation affected their degree of job satisfaction,
they also stated that the working conditions They were the most appropriate, with
state-of-the-art equipment, with a spacious premises, social distancing at work was
respected, there was good lighting, the seats were ergonomic, which facilitated their
work with total comfort, in general the results showed that the experience Work in
the entity was adequate and of vital importance for the citizens, most of whom were

in social isolation or confinement.

Keywords: work experience; Labor conditions; state of health emergency; COVID,;

physicals conditions.

Introduccion

En nuestro pais desde el 15 de marzo se establecié el estado de emergencia
nacional, debido a la coyuntura que afectaria la vida del pais a consecuencia el
COVID-19, por lo cual se impuso el aislamiento social obligatorio y asi también otras
medidas econdémicas y sociales, es asi que el gobierno reaccioné de manera rapida
al tomar medidas de prevencion para mitigar los efectos de la pandemia, siendo la
principal medida la instauracién del estado de emergencia nacional Galan-Rodas,
Tarazona-Fernandez, & Palacios-Celi (2020), si bien es cierto que las condiciones
laborales siempre fueron importantes, en este contexto es donde juegan un papel
trascendental para el buen desempefio laboral, de cualquier institucién sea publica
0 privada, estas determinaran las que las funciones de los colaboradores se
desarrollen adecuadamente, sin embargo durante esta época de pandemia por el
coronavirus; el doctor Maguifia, menciona en un articulo que gracias a la

globalizacion que existe en nuestro planeta se conoce segundo a segundo los
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nuevos casos 0 contagiados que hay de coronavirus y asi como cuantos fallecen
diariamente por este virus Maguifia (2020), gracias a esta informacion que se
actualiza cada dia, hora y minuto, fue necesario que las entidades mejoren sus
condiciones laborales de sus trabajadores, para que pueden brindar un mejor
servicio, sobre todo en las instituciones prestadoras de salud, con el fin de que el
colaborador cuente con las méas apropiadas condiciones en su centro de labores,
realizando una labor de calidad y la entidad cumpla con los objetivos trazados o

propuestos.

Tenemos asi varios estudios los cuales nos indicarian que si las
condiciones laborales no son las méas apropiadas o son precarias 0 no adecuadas,
afectan el desempefio de los colaboradores, como la investigacion realizada por
Canales-Vergara, Valenzuela-Suazo, & Parvic-Klijn, (2016), en profesionales de la
salud (enfermeros) en Chile, sobre sus condiciones laborales, donde se evidencio
en los colaboradores fuertes dosis de estrés en su ambiente de trabajo, lo cual era
ocasionado por la escases de recursos humanos y por el aumento progresivo del
trabajo, evidenciando que existe un alto riesgo para la salud del colaborador,
también se evidencié un alto grado de exposicién a riesgos psicosociales con
demandas psicoldgicas; el personal de salud refirio que en su labor diaria existia
alta exigencia de resolver problemas complejos, esto queria decir que el
colaborador tenia que estar siempre atento a situaciones extras, que se le
presentaran en su turno habitual, generandole por consiguiente estrés adicional y
por consecuencia mayor desgaste emocional; entre sus principales conclusiones
se observé que la precariedad, limitados recursos, la demanda laboral y falta de
organizacion laboral, son condiciones comunes en esta institucion, lo cual genera
problemas de estrés, Burnout y fatiga, siendo en algunos casos muy evidentes, con
este estudio podemos observar que si las condiciones laborales no son las
adecuadas producen un efecto negativo en el colaborador, lo cual repercuten en su
trabajo no llegando a cumplir las expectativas del puesto para el cual fue

contratado.

Si bien es cierto que la modernidad y tecnologia influyen en las condiciones

laborales, la modernidad también tiene una cuota importante y hasta adicional como
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lo demuestra la investigacion realizada por Morales & De la Paz (2017) en
Guadalajara - México, donde nos indica que los call center modernos cuentan con
inmobiliario mas adecuadas, para un buen desarrollo laboral, solo por mencionar
que cuentan con una sala de descanso, sin embargo en otras instalaciones las
cuales no eran tan modernas no existia este ambiente; adicionalmente los
colaboradores refirieron que el frio, los ambientes artificiales y el manejo de los
equipos les habrian producido malestares o dolencia en las extremidades
superiores, como en las manos y molestias con la posturas del cuerpo y este ultimo
se debié a la ausencia de asientos ergondmicos, por ultimo mencionaron que
algunos de sus compafieros presentaron alergias, se concluyé en esta
investigacion que las condiciones laborales no fueron las mas adecuadas para los
colaboradores, sino que se priorizaron el cuidado a las lineas telefonicas, las
computadoras y los servidores de internet, es decir toda la parte tecnolégica fue
mas importante que la parte humana, el inmobiliario no era ergonémico, ni se contod
con un espacio de descanso, ni de movilidad adecuada para los colaboradores; si
bien es cierto que la modernidad debe de ir de la mano con la tecnologia esta debe
de ayudar al ser humano a realizar mejor nuestro trabajo, por ende no se debe de
priorizar el cuidado de la tecnologia antes que la parte humana, eso trae situaciones

complicadas y riesgosas, que afectan las condiciones laborales del colaborador.

Podemos observar que en ambos estudios las condiciones labores son
importantes, en ambos se evidencia que si estas condiciones no son optimas o
adecuadas producen estrés, fatiga y en otras dolencias fisicas y alergias, es por
ello por lo que este estudio desea conocer cémo fueron las condiciones laborales

de los colaboradores de la entidad en mencién.

En otra investigacion uno de los factores importantes que se aprecio, es
gue ninguno de los colaboradores indicO en las entrevistas que no se sintiera
cémodo en su centro de labores y en muchos casos manifestaron que fue por que
contaba con asientos ergonémicos, los cuales hacian mas llevadera las horas
laborales, como se ve en el estudio de Ovalle & Forero (2015), realizado en Perdq,
usaron el método EWA (Ergonomic Work Place Analysis) que les permitié observar

y analizar puestos de trabajo sin necesidad de instrumentos especializados, para
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disefiar puestos de trabajo adecuados y seguros, con la idea de hacerlos mas
productivos, estableciendo como su principal objetivo el bienestar al colaborador,
este método es muy utilizado para implantar mejoras en el trabajo, ayuda en la
recoleccién del conocimiento de la ergonomia del usuario al profesional a cargo
para la mejora de este, entre las principales conclusiones de este estudio tenemos
gue los parametros de flexibilidad, dimensiones y ergonomia influyen en la creacion
de un modulo para el ambiente laboral de un trabajador de call center, este correcto
reconocimiento e intervencion permite realizar las mejoras del rendimiento y asi
reducir el cansancio, lo que nos indicaria que dentro de las condiciones laborales
el contar con inmobiliario ergonémico adecuado es importante por la comodidad
gue se le ofrece al colaborador, para un buen desempefio laboral.

En el estudio realizado por Martinez, Oviedo-Trespalacios, & Luna, (2013)
en Colombia se encontré una relacidon importante entre calidad de vida y
condiciones laborales, el cual consistié en la revision de 52 articulos cientificos, que
arrojo como resultado que el 76% de los articulos examinados, tienen como
conclusion que existe relacion entre la salud mental y fisica de los colaboradores
con las condiciones de trabajo y pone como ejemplo el estudio realizado en una
universidad de Teheran, donde se determind que la calidad de vida laboral en sus
docentes en donde las condiciones laborales eran precarias, les afecto
negativamente, por ende su principal producto de su trabajo que es la educacién
que imparten a sus alumnos también fue afectada; otro punto que también les
afectd fue las condiciones contractuales y fisicas del trabajo, especificamente en
las horas laboradas, las cuales mellaron en la salud psicolégica autopercibida por
los mismos colaboradores, esta investigacion se realizdé en Inglaterra, entre las
principales aportes fue que este estudio se convirtiera en un referente valioso para
futuras investigaciones relacionadas con la asociacién que existe entre las calidad
de vida laboral y condiciones laborales desde la perspectiva del colaborador.
Condiciones Laborales
Las condiciones laborales es todo aquello que gira en torno a la actividad laboral
desde la perspectiva de las personas que trabajan en ese lugar, estas se pueden

clasificar en higiene, seguridad, factores ergonémicos y psicosociales.

Por otro lado no se debe considerar al individuo en su naturaleza como algo

anico, sino como un todo, con sus caracteristicas distantes y Unicas entre las cuales
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estan: actitudes, rasgos de personalidad, conocimientos y habilidades, cada ser
humano cuenta con lo anterior en distintos grados, estas caracteristicas van a
interactuar entre ellas dependiendo de la situaciones que se le presente, existira un
predominio de algunas de ellas, las cuales pueden cambiar de manera previsible y
rapida; es asi que el ser humano, individuo o persona siempre esta influenciada por
factores externos que lo rodean, no puede dejar de lado los efectos de esta fuerza
cuando va a trabajar, por ello es importante que la administracion de su centro de
labores conozca de estos hechos para estar preparados y hacerle frente. Koontz,
Weihrich, & Cannice, (2012) y asi mejorar o implementar condiciones laborales

adecuadas para los trabajadores.

Las condiciones laborales involucran a muchas instituciones como la OMS,
en la cual en el cuarto punto de su P.A.M sobre la salud de los trabajadores (2008
-2017), refiere que todo trabajador tiene el derecho de disfrutar de salud sea fisica
y mental, con condiciones laborales adecuadas, es asi que el ambiente laboral no
debe de afectar el bienestar ni la salud, del colaborador.

Sobre las condiciones laborales existen estudios e investigaciones, en
varios ambitos laborales y con diferentes poblaciones, como el estudio realizado
por Castafio-Ravagli & Alvarez-Giraldo (2017), realizado en Colombia, el cual se
enfocé en la percepcion de los jovenes que laboran en los call centers,
evidenciando que en los derechos de los colaboradores se destaco las relaciones
basadas en el respeto, el reconocimiento de la labor efectuada, el cumplimiento de
las prestaciones de ley y su crecimiento en la parte laboral, sin embargo concluye
en que los jovenes que laboraban en estos Call center, necesitaban satisfacer sus
necesidades basicas, antes que contar con las condiciones laborales adecuadas,
sin embargo si el estudio se hubiera realizado hacia otro tipo de poblacién la cual
ya ha superado estas necesidades basicas, nos demostraria que aquella labor
contaria con condiciones laborales precarias; este estudio nos muestra que en
ocasiones las entidades no cuentan con condiciones laborales adecuadas y por ello
contratan a colaboradores jovenes, los cuales por necesidad no son conscientes

de las condiciones laborales y aceptan el trabajo por necesidad.
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En el estudio de Gorfii, Medina, Pintos, Blanco & Fernando (2015) realizado
en Uruguay, de una muestra de 119 individuos entrevistados (entre médicos
internistas y residentes) sobre sus condiciones laborales arrojo que el 21 % opiné
gue la seguridad e higiene laborales eran muy malas o precarias, el 81,5% refirié
gue tenian designados demasiados pacientes en funcion de su tiempo disponible,
donde destacaron el exceso de horas trabajadas en su horario, es decir dos de
cada tres entrevistados refirieron trabajar mas de 48 horas por semana y en turno
nocturno, el promedio de las horas de trabajo era de 12,8 horas, es decir que nunca
salian a su hora establecida; entre las principales conclusiones de los autores fue
la necesidad de desarrollar estrategias institucionales que desarrollen las
condiciones laborales de profesionales de la salud y asi mejorar la condicion
asistencial de los pacientes. Dentro de las condiciones laborales tenemos que uno
de los puntos muy tocados eran las horas laboradas, estas deben de estar de
acuerdo a lo que establece la norma y si se necesita un apoyo adicional el
colaborador debe de estar de acuerdo con el poder brindarlo y no ser impuesto por
el empleador, asi mismo este estudio nos indicaria que las condiciones laborales
son fundamentales para un buen desempefio laboral y asi evitar el desgaste
emocional de parte del personal debido al exceso de pacientes y de horas
laboradas, es por ello la importancia de estrategias institucionales e
interinstitucionales para encontrar un punto medio entre las demandas de los
colaboradores y la instituciébn en si para que se brinde el mejor servicio a los

usuarios.

Si bien es cierto algunas empresas no le prestan la importancia debida a las
condiciones laborales o en algunos casos las minimizan, en otras se ha podido ver
que estos estudios producen buenos resultados tanto para los colaboradores como
para los que gerencian la empresa como es el estudio que realizé Garcia, y otros,
(2016) hecho en Espafia, obtuvo entre sus principales resultados que los
colaboradores que participaron en el grupo de estudio, estuvieron complacidos con
la experiencia realizada, asi como con el nivel de implicacion y de responsabilidad
de los directivos implicados en la intervencién, una de sus principales conclusiones
del estudio fue que las condiciones laborales y de trabajo influyen en la salud y en

el confort de los colaboradores, que su ambiente de trabajo debe de ser el
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adecuado como parte de la salud publica del colaborador, siendo un entorno que
presente oportunidades para la mejora de los mismos.

Durante esta pandemia las condiciones laborales, también sufrieron algunos
cambios, muchas de ellas debieron de adaptarse para evitar asi la menor cantidad
de contagios en las entidades o centros laborales y ello esta en la nota técnica de
OIT del Panorama Laboral en Tiempos de Covid, la cual indica que es de vital
particularidad e importancia durante esta crisis, la necesidad de brindar proteccion
a los colaboradores de las diversas empresas privadas o del sector publico en su
ambiente laboral, es por ello que algunos paises han adoptado medidas para
asegurar un retorno al trabajo sano, seguro y saludable, sin poner en riesgo la salud
de sus comparfieros de trabajo, ni las estrategias de recuperacion econémica, con
lo cual estdn estableciendo o adaptando la legislacion y reglamentacion del
teletrabajo o del trabajo a distancia estratégica, flexibilizando el puntaje de
accidentes y de enfermedades en relacion al COVID, han dispuesto medidas para
asegurar contra otros riesgos asociados a la pandemia como la salud mental entre
otras medidas como se ve en el OIT Publicaciones (2020), esto quiere decir que las
condiciones laborales siempre han tenido una relevancia importante en cualquier
tipo de trabajo y se debe de aplicar tanto en el empleador y la entidad, la cual brinde
las mejores condiciones y asi el colaborador o trabajador se sienta comodo en su

trabajo y brinde el mejor servicio al usuario.

PROBLEMATICA

Conocer si los colaboradores de la entidad en estudio contaron con adecuadas
condiciones laborales durante el estado de emergencia sanitario, con la finalidad
de que brinden un buen servicio a la ciudadania en este tiempo de pandemia, se
iba a requerir de los servicios de una linea especializada la cual deberia dar
informacion necesaria a los usuarios en la parte médica que es brindado por
doctores, soporte emocional de parte de psicologos, la orientacion del personal de

enfermeria y otros colaboradores de la salud que laboraron en la entidad.
Es interesante saber si estas condiciones fueron las adecuadas de lo

contrario podria ocasionar algun estrago o malestar en los colaboradores como se

vio en el estudio realizado por Bracco, Wakehan, Valdez y Velazquez (2018) Este
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estudio realizado en Perq, acerca del sindrome de agotamiento profesional en
colaboradores penitenciarios, donde se encontré que en la variable condiciones
para el desempefio laboral mostr6 que el cansancio emocional tiene menor
probabilidad de evidenciarse si el colaborador percibe que la entidad brinda los
recursos administrativos y logisticos para su desempefio, en conjunto con
condiciones adecuadas de seguridad, una de las conclusiones principales es que
hay que brindar una mirada diferencial entre recuperacién y prevencion entre los
colaboradores que padecen y son vulnerables a desarrollar este sindrome, siendo
una de las medidas a tomar la reestructuracion de las condiciones laborales, para
cumplir con los objetivos propuestos por la entidad. entonces este estudio nos dice
como otros anteriores que si las condiciones laborales no son las adecuadas
afectan al colaborador en su desempefio.

La teoria de bifactorial.

Esta investigacion tuvo como base la teoria bifactorial de Herzberg, la cual nos dice
gue las actitudes de las personas en su ambiente laboral determinaban el éxito o
fracaso de las mismas, es por eso que al indagar e investigar realizo la siguiente
pregunta: ¢que desean las personas de sus actividades laborales?, para ello
solicité que las personas brinden explicaciones detalladas de momentos en los que
experimentaron sensaciones de bienestar o malestar en su centro de labores.

Para Herzberg, los factores que producian satisfaccion o agrado en el centro
de labores eran autbnomos y hasta distintos de los que creaban descontento; ahora
los factores extrinsecos que producian este descontento en el area laboral se
conocieron como factores higiénicos, cuando estos elementos son apropiados, los
colaboradores no se mostraran insatisfechos, sin embargo, tampoco estaran
satisfechos, Herzberg sugiere resaltar los factores intrinsecos que incrementan la
satisfaccion laboral.

Dentro de los factores de higiene tenemos, politica de la empresa, vinculo
con la supervision, Condiciones de laborales, remuneracion, trato con los colegas,
Vida personal, concordancia con los subordinados, seguridad, estatus, Seguridad
y dentro de los factores motivacionales estan progreso, logro, Reconocimiento, El

trabajo mismo, Responsabilidad, Crecimiento.

Teoria de la administracion publica.
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Si bien es cierto en las entidades e instituciones del estado la administracion publica
es la encargada del manejo de las mismas, como nos refiere Galindo (2000), donde
la administracion publica es la ciencia social, la cual tiene por finalidad la actividad
del 6rgano ejecutivo, el cual busca la realizacibn o prestacion de los servicios
publicos, los que estan al servicio y disposicion de la comunidad, con la intencién
de que se realicen de forma racional y que efectie de manera idonea, para obtener
un resultado mas favorable; son los administradores de estas instituciones los que
deben de velar por las condiciones laborales de los trabajadores en la

administracion publica.

METODOLOGIA.

Este estudio del cual estd estructurado este articulo tiene un paradigma
interpretativo el cual se utilizd la metodologia cualitativa, se guia por areas
significativas de la investigacion, se inicia con el acopio y el estudio de los datos,
aqui se puede desarrollar hipétesis y preguntas. Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Pilar Baptista, (2014), en donde se realizaron entrevistas individuales a
los colaboradores de diferentes profesiones que laboraron en la entidad, asi mismo
se reviso literatura sobre el tema, fueron entrevistados 8 colaboradores entre
psicologos, médicos, enfermeros, nutricionistas y operadores los cuales laboraban
en la entidad durante la etapa de la pandemia de Covid 19, las entrevistas se
realizaron entre el mes de julio y agosto del 2020, los cuales fueron la unidad de
informantes, los operadores y supervisores, la técnica que se utilizada es la
entrevista y la guia de entrevista, el método de analisis fue la triangulacion y en
conjunto con el Atlas TI.

RESULTADOS

€1 Condiciones Laborales

E1 Clima laboral 15 Condiciones de trabajo 14 Reconocimiento 13 Logro =:‘d':';:6" con el supervisor.y

Figura 1. Categorizacion de las condiciones laborales
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En la figura 1 podemos observar que los resultados del analisis del Atlas Ti
demuestra que las condiciones laborales se evidencian como sub condiciones el
factor motivacional y el factor higiénico, ahora dentro de los factores motivacionales
tenemos el clima laboral, condiciones de trabajo, reconocimiento y logro, mientras
gue en los factores higiénicos tenemos la remuneracion y las relaciones con el

supervisor y colegas.

Entre los principales resultados del estudio sobre uno de los factores higiénicos que
se hall6 fue sobre la relacion que existia entre los colaboradores con su supervisor

en donde algunas de las respuestas fueron:

“La relacion con el supervisor fue adecuada” (E1)
“Su liderazgo en general me parecié el mas adecuado” (E4)

“la relacion siempre fue muy profesional” (E8)

Estas afirmaciones de los entrevistados nos indican que la relacion que
existia entre el supervisor y los colaboradores era buena y/o adecuada, es decir
gue existia empatia entre los colaboradores con el supervisor y al existir una buena
comunicacién entre los colaboradores con el supervisor es que se desarrollé un
buen trabajo, lo que indicaria que parte de las condiciones laborales para con los
trabajadores se estaba cumpliendo, aqui el factor higiénico segun Herzberg en su
teoria de los dos factores, donde especificamente se encontraba en el ambiente
laboral al que pertenecen los colaboradores es parte de las condiciones laborales
del trabajador Chiavenato, ldalberto (2006), nos indica que las relaciones entre el
supervisor y colaborador fue un factor higienico necesario, dentro de las

condiciones laborales que se encontraron en el estudio en la entidad.

Otro de los resultados fue el de las relaciones entre comparieros de trabajo,
en este punto se evidencio segun las respuestas de algunos entrevistados lo

siguiente:

“siempre buscamos la manera de ayudarnos entre nosotros, cuando
teniamos alguna consulta” (E1)

“ningun tipo de inconveniente entre mis companeros de trabajo” (E2)
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“siempre le pedia sus numeros de anexo a la mayoria al iniciar el turno y

asi para derivar a los usuarios a otra especialidad que no fuera la mia”

(ES)

“ningun operador nunca me dijo que no, y eso casi no siempre nos

tocaban con los mismos en el turno” (E4)

En todas las entrevistas realizadas sobre la relacion entre los comparieros
de trabajo fue en su mayoria que existia una apropiada y buena relacion, en donde
se evidenciaba que existia apoyo emocional entre ellos mismos, durante su turno
laboral, esto es parte de las condiciones laborales que debe de tener cualquier
entidad, como nos sefiala el estudio realizado por Calderon, Laca, Pando, &
Pedroza, (2015) en Mexico, donde se evidencid que el apoyo emocional entre los
compafieros, genera relaciones positivas y significativas con la parte normativa y
afectiva de la organizacién, esto indic6 que las entidades que desarrollen
condiciones laborales en las cuales hay expectativa en el empleo, buena
comunicacion, integracion e interaccion entre los colaboradores genera un aumento
en el compromiso normativo; en las personas entrevistadas se observa que entre
los comparfieros existia una buena comunicacion, asi como una adecuada

interaccion e integracion entre los compaferos.

Sobre las condiciones de trabajo, si bien es cierto el estado peruano desde
el 2017 cuenta con un decreto supremo que aprueba el plan de seguridad y salud
en el trabajo desde el 2017 al 2021 siendo el decreto supremo 005-2017- TR, y con
la ley 29783 (LSST), en la cual su funcion es la promocion de cultura preventiva, y
gue cuenta con la participacion del estado, los empleadores, los trabajadores y el
control y fiscalizacién del gobierno. El Peruano, (2017), en muchos aspectos las
condiciones laborales para los colaboradores de las entidades privadas o publicas
no se cumplen en su totalidad, en la entidad en estudio los colaboradores en este

punto no manifestaron quejas o incomodidades.

“Las condiciones fueron las mas adecuadas, se contd con equipos de ultima
generacion” (E1)
“El lugar de trabajo o la sede en la cual estabamos fue apropiado para poder

laborar era amplio; Los asientos eran comodos” (E2).
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“Las condiciones de trabajo fueron buenas; los equipos de cdmputo eran
rapidos; la iluminacién era buena” (E3)

las instalaciones eran amplias; los equipos eran modernos; las sillas
cémodas (E4)

los asientos eran cémodos para las 12 horas que estamos sentados
trabajando; la iluminacion fue buena, (E5)

En comparacién con otros trabajos en lo que he estado este reunia todas
las condiciones apropiadas (E6).

pero en lineas generales las condiciones laborales fueron buenas (E8)

Por las respuestas de los entrevistados manifestaron que las condiciones
laborales fueron adecuadas y buenas, en ninguna de las respuestas refieren a que
fueron optimas o excelentes, lo que nos indicaria que se pueden hacer algunas
mejoras para que los colaboradores se sientan plenamente durante su turno
laboral, ahora se podria decir que para los colaboradores entrevistados, si se
cumplieron los parametros minimos sobre sobre las condiciones de trabajo para
con sus colaboradores, ahora en relacion con la teoria de Herzberg las condiciones
laborales en los factores higiénicos, por las respuestas de las entrevistas si se
respetaron, esto nos indicaria que los colaboradores no se mostraran satisfechos,
pero tampoco insatisfechos, para ello estén los factores intrinsecos que aumentan

la satisfacciéon laboral.

Sobre la tercera pregunta a los entrevistados se les indago sobre los
factores que motivaron su desempefio laboral, las cuales estaban (logro,

reconocimiento y remuneracion). Sobre el logro, los entrevistaron refirieron

“el de poder ayudar a mas personas, en esta pandemia ofreciéndoles a los
usuarios el soporte y la orientacion psicolégica que necesitaban” (E1)

“fue el poder ayudar a mi projimo en cada llamada que atendia” (E2).

“El principal factor era el de ayudar a los demés sobre todo en esa época
de pandemia” (E4)

“Motivo mi trabajo fue el servir a los demas en esta etapa de pandemia”
(E8)
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“El principal factor que motivo mi desempenio laboral fue el ayudar a las

personas que llamaban a la linea” (E7).

El principal logro de los colaboradores en de la entidad era el de ayudar a
los demas, mas aun en este momento tan critico como fue de estado de emergencia
sanitario en el Peru y es que el ser humano es un ser solidario, como nos dice el
articulo de Parra & Lanio (2020), en donde sefiala que la solidaridad es un término,
gue aparecioé a la mitad del siglo XIX, y hoy en dia vivifica la colaboracion mutua
entre individuos, es el sentimiento que logra la unién entre los hombres en todo
momento, mas aun cuando se experimentan situaciones complejas de las que no
son faciles de salir. En este caso la situacion vendria a ser la pandemia por el
COVID-19.

Y el otro punto fue sobre el reconocimiento aqui los entrevistados refirieron:

“si existié el reconocimiento por lo que haciamos en nuestro trabajo de parte
de los supervisores” (E1)

“el mejor reconocimiento el escuchar el gracias de un usuario después de
derivar la llamada” (E5)

“Lo bueno fue que se reconocia nuestro trabajo que realizabamos” (E8)

En lineas generales los colaboradores entrevistados sintieron que los
supervisores y los usuarios reconocieron el trabajo que realizaron en la entidad
durante la emergencia sanitaria, este indicador que es un factor motivacional segin
la teoria de Herzberg fue en su mayoria positivo para los colaboradores, pero si

existio una respuesta a este indicador las cuales no fue positiva.

“pocas veces nos reconocieron nuestro trabajo en la sede donde nos toca
ir' (E3)

Cabe recalcar que nos todas las respuestas en este contexto van a ser

positivas, porque hay personas que necesitan ser tener un reconocimiento
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constante en su trabajo y cuando alguien lo deja de hacer, piensan que no estan
haciendo bien su trabajo o que no se le esta reconociendo como deberia.

Pero solo esta Unica afirmacion por asi decirlo negativa no deja que en lineas
generales a los colaboradores si se les reconoci6 la labor que realizaban y este
factor también influyé en las condiciones laborales de la entidad. Dentro de los
factores que afectaron el desempefio laboral, especificamente sobre la

remuneracion las respuestas de las entrevistas se obtuvieron:

“la remuneracion si fue la adecuada” (E2)
“la parte econdmica fue buena y eso también fue un buen motivante” (E5)

“‘la remuneracion fue buena en comparacion con otros trabajos” (E6)

Sobre este punto en especifico en su totalidad los colaboradores refirieron
gue la parte econdmica, fue adecuada, por encima del promedio y eso se evidencia
en otras investigaciones como en la que se realizé en Bogota Colombia, uno de los
factores higiénicos especificamente el incentivo monetario y en especial el
aguinaldo, obtuvo un promedio alto, en el cual comprob6 su hipétesis de que las
personas dan mas importancia y prefieren este factor higiénico y en conclusiéon se
recomienda en la empresa no solo promocionar los incentivos monetarios sino
también los que no lo sean como la independencia laboral, el reconocimiento de
logros y también el tener un adecuado ambiente de trabajo laboral Madero-Gomez
(2019).

Sin embargo, aqui se evidencid, que varios entrevistados agregaron en sus
respuestas cierto malestar con respecto a este punto sobro todo en las fechas de
pago:

“aunque se demoraban a veces con los pagos” (E2)
“solo que deberian de tener fechas especifica en los pagos” (E4)

“la fecha de pago siempre ha sido un poco fastidiosa” (E5)

Ahora si bien en este punto en ninguna repuesta se menciono que a ningun

colaborador no se le haya pagado, la respuesta mas cotidiana o comun era que
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siempre habia demora o que la fecha de pago no tenia un dia especifico, como los
gue tienen los trabajadores en planilla que es un fin de mes o un dia 30 o un 28 de
cada mes, pero en algunas respuestas refieren que si les habian comentado que
podia haber retraso o demora en los pagos y esto era por su tipo de contrato que
era de terceros.
“pero eso ya nos lo habian comentado antes de empezar a trabajar que
podia demorar unos dias” (E1)
“el unico inconveniente y no solo fue de mi parte sino de varios de mis
compafieros por la fecha de pago que no estaba estipulado o es decir no

se sabia cuando pagarian” (E7)

Estos nos evidenciaria de que existio incomodidad por la fecha de pago lo

cual podria afectar de alguna manera el desempefio laboral de los colaboradores

de la entidad.
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Figura 2. Diagrama de red de las condiciones de trabajo en Atlas.Ti 9

DISCUSION
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Si bien es cierto las condiciones laborales son parte importante de toda
organizacion para el buen desarrollo de sus actividades, existen factores en donde
el estrés y la escases de recursos humanos sumado al excesivo trabajo, produce
un riesgo para el colaborador como lo evidencié6 Canales-Vergara, Valenzuela-
Suazo, & Parvic-Klijn, (2016) en los profesionales de la salud de Chile; sin embargo
en nuestro estudio los colaboradores indicaron en sus respuestas que las
condiciones laborales o recursos humanos fueron adecuados, el trabajo con los
supervisor fue bueno mostrandose buen trato, comunicacion adecuada y que la
organizacion laboral fue idénea, esto nos indicaria que los nivel de estrés de los
colaboradores fueron minimos asi como de fatiga y que sumado a condiciones
laborales adecuadas, permiti6 que los colaboradores desempefien bien sus

funciones.

Por otro lado un factor determinante en las condiciones laborales es tener una
infraestructura adecuada, es decir buena iluminacién, equipos de Ultima
generacion, asientos ergondmicos, un local amplio esto influyé en el trabajo que
realizaban los colaboradores, del estudio de Morales & de la Paz (2017) en
Guadalajara México, en donde los call center modernos de ese pais cuentan con
instalaciones apropiadas para el mejor desarrollo de las actividades, en esta
investigacién los autores evidenciaron que los call center que no eran modernos y
en ocasiones se priorizaba mas el cuidado de los ambientes artificiales, esto a su
vez producian malestar a los colaboradores e incomodidades a los trabajadores de
estos call center; sin embargo en nuestra investigacion ningan colaborador
manifesto algun tipo de estas molestias o incomodidades, la incomodidad que se
evidencio en alguno de ellos fue que el pago no sea en una fecha establecida, pero
cabe mencionar que algunos colaboradores en su respuesta manifestaron que si
se les habia comunicado sobre el tema de las fechas de pago, sin embargo para
algunos este represento la principal y Unica incomodidad durante su tiempo de
trabajo y ninguno manifesté malestar por las condiciones laborales o que se ha

priorizado algo material mas que el potencial humano .

Uno de los puntos importantes en nuestro estudio de condiciones laborales ha sido
gue los colaboradores manifestaron contar con asientos ergonomicos, lo cual hacia

llevadera las horas laborales, un resultado similar obtuvieron los investigadores
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Ovalle & Forero (2015) que se realizé en Peru con su método EWA, en donde los
entrevistados refirieron que sus horas laborales fueron mas llevaderas gracias a los
asientos ergonémicos con los que contaban; lo que nos indicaria que en los trabajos
de oficina y mas especificos de call center, es indispensable el contar con este tipo
de asientos ergondmicos para que el colaborador este comodo y realice

adecuadamente su labor diaria.

Por el COVID y el estado de emergencia las condiciones laborales de las
organizaciones debieron de adaptarse para poder brindar sus servicios, como lo
indica la nota técnica de OIT del Panorama Laboral en Tiempos de Covid, siendo
la prioridad la necesidad de brindar la proteccion adecuada a los trabajadores, es
asi que este estudio los entrevistados mencionaron, que se respetd el
distanciamiento social no solo entre los médulos en los cuales laboraban si no
también en el comedor donde debia de existir un metro de distancia entre ellos a la
hora del refrigerio y asi también en las instalaciones se realizaba el proceso
desinfeccién total el cual era continuo entre semana y que si algun trabajador
presentaba algun sintoma como por ejemplo fiebre o malestar de cuerpo que podia
ser producto de una gripe, se procedia con ese colaborar que realice trabajo desde
casa, con ello el empleador cuidada a los colaboradores que realizaban el trabajo
dentro de la organizacion y le brinda una salida adecuada a los posibles
trabajadores que se pudieron haber contagiado o que simplemente tenian un

resfriado, a realizar trabajo remoto, respetando las normas de la OMS.

CONCLUSIONES

Los resultados indican que el vinculo entre los colaboradores con sus supervisores
en su mayoria fue adecuado, entre los compafieros de trabajo la relacion fue cordial
y adecuada lo que nos indicaria que existieron buenas relaciones interpersonales
entre los trabajadores de la entidad, asi como trabajo en equipo solidaridad y
compafierismo entre ellos, asi mismo sus condiciones laborales fueron adecuadas

en este punto en particular.

Sobre las condiciones laborales en general los entrevistados refirieron que

fueron apropiadas, en este estudio se ha podido resaltar que los colaboradores de
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la entidad mencionaron que los equipos eran de Ultima generacion, contaban con
sillas ergondémicas que ayudaban al colaborador en su jornada laboral, asi mismo
la buena iluminacion del lugar de trabajo les ayudo en su labor, otros refirieron que
el comedor, los bidones de agua, ayudaron a que las condiciones laborales sean
mas agradables, mas aun en un momento de emergencia sanitaria, asi mismo se
cumplié con las disposiciones dictadas por el estado como el distanciamiento
laboral entre los operadores, en lo cual se podria concluir que las condiciones

laborales en esta investigacion fueron las apropiadas.

Los factores que motivaban el desempefio laboral, las respuestas de las
entrevistas evidenciaron que su totalidad que los colaboradores estuvieron
conforme con la remuneracién la cual les parecié atractiva, sobre el mayor logro
gue obtuvieron en su experiencia laboral, fue el poder ayudar a los demas, mas aun
en esta época de pandemia que nos afectd a todos en general, siendo una de las
conclusiones que como ser humanos en este tipo de situaciones o crisis nos unimos
mas para ayudarnos entre nosotros mismos, siendo mas solidarios y por ultimo en
el reconocimiento los colaboradores aceptaron que si existi6 reconocimiento de

parte de sus supervisores y de la misma gerencia en ciertas ocasiones.

Finalmente, las condiciones laborales de los colaboradores en esta entidad
fueron las adecuadas y con ello desarrollaron adecuadamente sus labores
designadas. Los proximos estudios deberian de abordar el estudio de la
problematica desde el enfoque cuantitativo, de tal forma que con la sinergia del
enfoque cualitativo se logre identificar las debilidades y se disefie un programa de

intervencion.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N2 0287-2021-UCV-LN-EPG-FO5L01/J-INT

Los Olivos, 11 de enero de 2021
VISTO:

El expediente presentado por Navarro Alburqueque Edwin solicitando autorizacion para sustentar su
Tesis titulada: Andlisis de las condiciones laborales en una entidad estatal durante el estado de emergencia
sanitaria 2020; y

CONSIDERANDO:

Que el(la) Maestro(a) Navarro Alburqueque Edwin, ha cumplido con todos los requisitos académicos y
administrativos necesarios para sustentar su Tesis y poder optar el Grado de Doctor en Administracion;

Que, el proceso para optar el Grado de Doctor estd normado en los articulos del 22° al 32° del Reglamento
para la Elaboracion y Sustentacion de Tesis de la Escuela de Posgrado;

Que, en su articulo 30° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo que a la letra dice:
“Para efectos de la sustentacion de Tesis para Grado de Maestro o Doctor se designara un jurado de tres miembros,
nombrados por la Escuela de Posgrado o el Director Académico de la Filial en coordinacion con el Jefe de la Unidad de
Posgrado; uno de los miembros del jurado necesariamente debera pertenecer al area relacionada con el tema de la
Tesis”;

Que, estando a lo expuesto y de conformidad con las normas y reglamentos vigentes;
SE RESUELVE:
Art. 1°.- AUTORIZAR, la sustentacién de la Tesis titulada: Analisis de las condiciones laborales en

una entidad estatal durante el estado de emergencia sanitaria 2020 presentado por Navarro Alburqueque
Edwin.

Art. 2°.- DESIGNAR, como miembros jurados para la sustentacion de la Tesis a los docentes:
Presidente : Dr. Arturo Eduardo Melgar Begazo
Secretario : Dr. Carlos Oswaldo Venturo Orbegoso

Vocal (Asesor de la Tesis) : Dra. Irma Milagros Carhuancho Mendoza

Art. 3°.- SENALAR, como lugar, dia y hora de sustentacion, los siguientes:
Lugar : Posgrado
Dia : 17 de enero del 2021
Hora :10:00 a.m.

Registrese, comuniquese y archivese.
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