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Resumen

Hoy en dia los riesgos psicosociales representan una amenaza muy fuerte para los
trabajadores en todas las compafiias a escala global, las empresas invierten muchos recursos
en eliminar o por lo menos disminuir los niveles de afectacion de estos, los cuales inciden
en la salud fisica y mental de los colaboradores. Generar medidas que ayuden a mejorar la
calidad de vida de los empleados en las organizaciones es un factor clave para incrementar
los niveles de eficiencia en el trabajo.

El objetivo de esta investigacion es analizar la incidencia del sindrome de burnout
con la satisfaccion laboral dentro de la compafiia de servicios médicos Life and Hope S.A.,
de la ciudad de Quito, cuyo giro de negocio estd enfocado en la atencién a pacientes con
enfermedades crdnicas, catastroficas, huérfanas y de alta complejidad en general, siendo su
fuerte el tratamiento para terapias oncoldgicas. Para la obtencion de datos se tomo en cuenta
la poblacidn total de la empresa, la cual estd conformada por 30 trabajadores de ambos sexos,
edades, escolaridad, areas operativas, nivel jerarquico, etc.

Se establecen dos variables las cuales se evaluaron con dos herramientas muy
utilizadas en estudios de este tipo: la variable 1 de sindrome de burnout, Maslach Burnout
Inventory; la variable 2 de satisfaccion laboral, s20/23.

Una vez recopilados los datos y analizados los resultados, se obtuvo informacion
muy relevante para esta investigacion y para la organizacion. Respecto de la variable de
sindrome de burnout (3 dimensiones) se determiné un nivel medio para agotamiento
emocional, un nivel bajo para despersonalizacién y un nivel alto para realizacion personal.
Mientras que, en la variable de satisfaccion laboral (5 dimensiones) los resultados arrojados
estan posicionados en niveles medios en cada uno de sus factores: supervision, ambiente,
prestaciones, intrinseca, participacion.

Se planted una propuesta o plan de accion enfocado en el mejoramiento de
condiciones de trabajo para evitar el sindrome de burnout y bajos niveles de satisfaccion
laboral de los colaboradores de acuerdo con los resultados obtenidos.

Palabras clave: Couseling, estrés laboral, patologia, ambulatorio, productividad, desempefio






Mi tesis la dedico a mis hermanas Maria de los Angeles (+) y Maria del Cisne (+) que

siempre me cuidan y guian desde el cielo.






Tabla de contenidos

[y oo [0 Tod ol To ] o F OSSPSR 13
Capitulo primero: Marco tEONICO .........cveieeieiie it ae e 17
1. SINArome d& DUMOUL .......c.oiiiiiieiie e 17
1.1, ANTECEARNTES ..ottt ettt bbbt 17
N B 1= 10 o] o o BSOS PUPSSSRSS 18
R R O 117 TP PP RT PR UPRT 19
1.4, Dimensiones 0 DUMOUL........ccoiiiiiiiiiiiieie e 22
1.5, Etapas de DUMOUL ..........ccoiiiiieie ettt ne e 23
2. SatisfacCion 1ab0ral...........ccooveiiiiiic e 25
N Y ] Tot=T0 T | (=T TSR 25
2.2, DEFINICION ..ottt bbbt 26
2.3. Factores determinantes de la satisfaccion laboral ..o, 27
2.4. Consecuencias de la insatisfaccion laboral ..o, 31
3. Sindrome de burnout y satisfaccion laboral ..............ccoovivviieieiiicie e 33
Capitulo segundo: Marco contextual y marco metodoldgiCo...........cccvvvevvivieiieiiciiecieeen, 35
1. MaArCO CONEXIUAL ......ccviiiiiiieiieieie ettt 35
1.1. DescripCion de 12 MPreSa.......ccocuiiiriiieiieieise et 35
I |V 1 oo SRS 36
1,30 VISION ittt bbb e e 36
1.4, Valores COrPOIatiVOS. .....ccuvcveirieieeie ettt st ste e te et e ste e reenreennesraenae e 36
2. Marco MEetOOIOGICO .......eueueeieiieiee et 37
2.1, HIPOESIS ...ttt ettt ene s 37
2.2, VAADIES......eiiiiieeee s 37
F T O 1 o T € Yo 1TSS 37
2.4, Tip0 de INVESIGACION .....cuviviiiiieiiiieiieie et 38
2.5. PODIACION Y MUESTIA ...ttt 38
P T |V 1= (oo [0 LSS P URPRPSPRRRR 38
2.7, INSITUMENTOS ...ttt ettt e e sae e s b e e nbeeene e 38
Capitulo tercero Levantamiento y analisis de datos ............covivriiiienc i, 41
R (=TS | - (o [0SR 41



10

1.1. Resultados demOgrafiCOS.......cocoiiiiiiiiiiiieiee e 41
1.2. Resultados sindrome de BUrNOUL ............coieieiiiiii e 44
1.3. Resultados satisfaccion 1ahoral ..............ccooeiiiiiiiii e 47
1.4. Resultados correlacion sindrome de burnout y satisfaccion laboral ..................... 51
Capitulo cuarto: Propuesta de plan de aCCioN..........ccccevviireiieiie e 61
ConclusioNes Y reCOMENUACIONES .......ccueiiiieieiiesieeieereesteeteaeesteesee e sbeesbeaseesreesreeneesreeneens 69
LiStado de FETEIENCIAS ... .cuiiviiieeieeieie et bbb 71
AANBXOS .ottt E R et E et R e e R e e e e re e nnr e nnes 75
Anexo 1: Cuestionario de sindrome de burnout ............ccocooiiiiiiiiiiniineeee 75

Anexo 2: Cuestionario de satisfaccion 1aboral .............ooooiviioeo e, 76



11

Tabla de ilustraciones y tablas

L[S Vo o] I A €T g T o TSRS 41
llustracion 2. RaNg0S de €AA...........ccveieiieiice et nreas 42
lustracion 3. Nivel de eScolaridad ...........cocuiiiiiiiiiiei s 42
lustracion 4. Nivel de eSColaridad ...........cocuuiiiiiiiien s 43
Hustracion 5. Area de trabajo .........ccce.cueveviveicieee et 43
[lustracion 6. Agotamiento emMOCIONAL............ccerviiiiiiiie e 45
Hustracion 7. DespersonaliZaCiOn............cccueiveeiiieie e sae e nreas 46
lustracion 8. Realizacion Personal...........cccoviiiiiiicie s 46
[ustracion 9. Satisfaccion con 1a SUPEIVISION ..........ccoeiriiiieienenese e 48
lustracion 10. Satisfaccion con el ambiente fiSiCO ........cocvvvviiiiiniiiiiie 49
llustracion 11. Satisfaccion con las prestaciones recibidas ..........cccccvvvvevieveiiicieece e, 49
llustracion 12. Satisfaccion intrinseca del trabajo...........ccccoveveiieiicie s, 50
[ustracion 13. Satisfaccion con la partiCipacion ............cocoeveiereneinienenee e 50

llustracion 14. Correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccion con la supervision

............................................................................................................................................. 52
llustracion 15. Correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccion con el ambiente
L 15T TSRS 53
llustracion 16. Correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccidn con las prestaciones
=100 o] Lo TSRS 53
llustracién 17. Correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccion intrinseca ........... 54

llustracion 18. Correlacién entre agotamiento emocional y satisfaccion con la participacion

llustracién 19. Correlacion entre despersonalizacién y satisfaccion con la supervision..... 55

llustraciéon 20. Correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion con el ambiente fisico

............................................................................................................................................. 55
llustracion 21. Correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion con las prestaciones
=0l |0 o - TSRS 56
llustracidn 22. Correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion intrinseca .................. 56

llustracion 23. Correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion con la participacion .. 57

llustracion 24. Correlacion entre realizacion personal y satisfaccion con la supervision ... 57



12

lustracion 25. Correlacion entre realizacion personal y satisfaccion con el ambiente fisico

............................................................................................................................................. 58
llustracion 26. Correlacion entre realizacion personal y satisfaccion con las prestaciones
FECIDIAAS ... ettt bbbttt bbb e 58
llustracion 27. Correlacion entre realizacion personal y satisfaccion intrinseca................. 59

llustracion 28. Correlacidn entre realizacion personal y satisfaccion con la participacion. 60

Tabla 1. Resultados del cuestionario de Maslach Burnout Inventory ............c.ccoovvevvienienn. 44
Tabla 2. Resultados del cuestionario s20/23 de satisfaccion laboral..............ccocooiirinnn 47
Tabla 3. Correlacion entre las dimensiones del MBI (sindrome de burnout) con las variables
del S20/23 (satisfaccion 1ah0ral) ...........ccccoveiiiiiiice e 51

Tabla 4. Cronograma de plan de aCCION .........covciiirieiiiie e 66



13

Introduccion

Dentro de los objetivos fundamentales en la gestion de talento humano esta analizar
y mejorar la calidad de vida laboral de los colaboradores en el desarrollo de sus actividades.
Dolan, Diez y Cannings (2003). Para esto es importante evaluar el ambiente laboral en el
que desempefian sus funciones con la finalidad de determinar qué acciones correctivas se
pueden tomar en beneficio de los trabajadores.

Hoy en dia los riegos psicosociales son los causantes de que los empleados sufran un
sin numero de conflictos y pueden provocar problemas en su bienestar y en el desarrollo de
sus labores Peir6 (1986). Es muy comun encontrar trabajadores con diferentes patologias
dentro de las organizaciones, y se puede destacar al sindrome de burnout que segun Maslach
y Jackson (1982) la podemos definir como una patologia mental como resultado de
situaciones estresantes continuas en un puesto laboral, engloba tres dimensiones que son:
agotamiento emocional, despersonalizacidn, y una sensacion de ineficacia y falta de logros.

El sindrome burnout es un riesgo psicosocial que sale a la luz en actividades de
cuidado y servicio humano directo, tales como cuidado de salud, salud mental, ayudas
sociales, el sistema de justicia criminal, contactos religiosas, orientacién, y ensefianza.
Maslach (1982). Estas ocupaciones tienen un punto en comun y es el de proporcionar ayuda
y servicio a gente necesitada, es decir, el aspecto principal del trabajo es la relacion entre el
cliente y la persona que brinda el servicio.

Existen varios estudios, entre el que destaca Del Rio, Perezagua y Vidal (2003), en
el que denota el aparecimiento de sindrome de burnout en el personal de enfermeria sin
importar el nivel jerarquico que ocupen.

Gil-Monte (2008) en su estudio al personal sanitario determind que la sobrecarga
laboral era la base para el desarrollo del sindrome de burnout y permitir que el disefio de los
programas de trabajo lo realice el mismo personal ayudaria a disminuir los niveles de estrés
que este riesgo genera.

Este sindrome es una paradoja en el mundo de la salud ya que el personal sanitario
se enferma a medida que va curando a su paciente, por ellos es importante mantener un
control continuo por parte de un tercero (lider en TTHH), para evitar dafios emocionales.

Carrillo, GOmez y Monteros (2012)
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Varios estudios realizados en diferentes hospitales detallan que, existen muchos
profesionales de la salud con un alto nivel de agotamiento emocional y despersonalizacion
por estar en contacto con pacientes con alta posibilidad de muerte, lo cual que tiene una
repercusion negativa en la vida familiar. Escriba-Aguir, Artazcoz y Pérez-Hoyos (2008)

En el sector de los profesionales sanitarios, el sindrome de burnout es una de las
principales causas de desmotivacion, insatisfaccion y absentismo laboral de los
profesionales, ademéas que conlleva que varios de estos profesionales que sufren de este
riesgo psicosocial terminen saliendo de las organizaciones. Anagnostopoulus y Niakas
(2010)

La calidad de vida laboral de los trabajadores esta relacionada con el equilibrio entre
las demandas internas y externas y los recursos para poder satisfacerlas, asi como con la
ausencia del sindrome de burnout. En este sentido, es preciso que las empresas tengan
politicas de prevencion de los riesgos psicosociales y de mejora de la salud y calidad de vida
en el trabajo para sus colaboradores. (Flores, y otros (2013)

En investigacion realizada por Leiter, Harvie y Frizzell (1998) descubrieron que las
enfermeras que presentaban niveles altos de burnout estaban proporcionando, segin sus
pacientes internados en el centro hospitalario, un nivel de servicio no adecuado al que
siempre solian recibir por parte de otros profesionales. Por otro lado, Kop, Euwema y
Schaufeli (1999) en su estudio pudieron encontrar datos muy interesantes, los oficiales de
policia que padecian del sindrome burnout, debido a los altos niveles de estrés que estaban
expuestos, reportaban mas uso de violencia en contra de civiles en casos de conflicto. Por lo
que, el riesgo que corren los pacientes al recibir atencion de profesionales de la salud puede
perjudicar sus tratamientos de una manera significativa.

Para Malach (2009) los trabajadores que han experimentado burnout en alguna etapa
de su vida pueden tener un impacto negativo en sus comparieros, ya sea ocasionando
mayores problemas personales, o realizando su trabajo de manera ineficaz, es por ellos que,
el sindrome de burnout puede ser “contagioso” y propagarse a través de las interacciones
directas e indirectas en el lugar de trabajo. El area de TTHH juega un rol importante en el
manejo de este problema, su intervencidn debe ser de manera inmediata ante la posibilidad
de encontrarse en este tipo de escenarios, mientras mas rapido identifique la raiz, mejores

seran los resultados en el corto plazo.
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Como segunda variable de correlacion dentro del presente estudio investigativo se
analiza la satisfaccion laboral y como esta se ve influenciada por los indicadores de sindrome
de burnout que puedan tener o no los trabajadores.

Los primeros estudios sobre satisfaccion en el campo laboral, como variable
relevante dentro de talento humano y del comportamiento organizacional, se remonta a la
investigacion realizada por Hoppock (1935) al publicar su libro “Job Satisfaction”, siendo
un punto de referencia de muchos de los estudios que se realizaron posteriormente, con este
estudio intentd comprobar la importancia de la satisfaccion en el trabajo y su influencia sobre
la productividad del capital humano en las organizaciones.

George y Jones (1999) descubrieron que, la satisfaccion en el trabajo esta relacionada
con el grado de conformidad del talento humano con el entorno de trabajo, y si existen
conflictos internos, entre ellos exposicion a riesgos psicosociales, es muy probable que se
presente insatisfaccion de personal en el momento de desempefiar sus actividades. La tension
que puede generar el sindrome de burnout tiene como primeros afectados a los comparieros
de trabajo directos.

En el estudio de Guest y Conway (2002) se observa una relacion positiva entre el
estado del contrato psicoldgico y la satisfaccion laboral, el compromiso organizacional, la
motivacion y la evaluacién positiva de las relaciones de empleo. El contrato psicoldgico que
se genera en el momento de la contratacion de personal engloba varios factores, entre ellos
el gozo de salud mental estable a través de condiciones y caracteristicas organizacionales
que permitan un desarrollo sustentable en el tiempo.

Para Parra y Paravic (2002) los profesionales del area de la salud y en especial, de
los profesionales de enfermeria, deben mantener un nivel de satisfaccion laboral adecuado,
pues ellos tienen como tarea fundamental el cuidar la salud de aquellos pacientes con
situaciones criticas, y entregar una atencién de buena calidad. Para ello deben tener un
equilibrio emocional, el cual se ve afectado con la sobrecarga laboral y el posible estrés del
contacto directo con el paciente. Es por ello, que ahora muchas empresas emplean examenes
psicosociales previo la contratacion para asegurarse de contar con personal idéneo.

En el libro publicado por Bimbela (2006) habla acerca del couseling, que es un
proceso basado en la comunicacién en donde el personal sanitario se convierte en un guia
del paciente con la finalidad de que reflexione acerca de su enfermedad, es un proceso muy
cercano entre ambas partes que puede generar conflictos en los trabajadores si no se maneja
de una manera adecuada y profesional. El couseling bien manejado es de mucha ayuda para

el profesional de salud ya que le permite tener un mayor control emocional, mejor desarrollo
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de competencias (comunicacion, empatia, relacionamiento) lo cual desemboca en niveles de
insatisfaccion laboral muy bajos, lastimosamente ese concepto al ser nuevo no es muy
empleado, sin embargo, en el dia a dia va tomando mucha fuerza en clinicas, hospital o
centros de atencion a pacientes.

Aportando con argumentos significativos Kalleberg (1977) manifiesta que la
satisfaccion con el trabajo permite al trabajador alcanzar su maximo nivel de desempefio y
mejorar su experiencia laboral aprovechando cada recurso, ademas del vinculo que tiene con
la calidad de vida del individuo, especialmente la salud fisica y mental, lo cual relaciona
directamente y se comprueba que tiene influencia entre el sindrome de burnout y la

satisfaccion laboral en los colaboradores de una empresa.
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Capitulo primero

Marco teorico

En el presente capitulo se presenta la descripcion teorica de las dos variables de este

estudio para conocer mas a detalle sus fundamentos.

1. Sindrome de burnout

1.1. Antecedentes

Herbert Freudenberger (1974), profesional de la salud estadounidense, emplea por
primera vez el término “burnout” en la investigacion que realizé en una clinica para
toxicomanos, en su estudio descubrié que los voluntarios que aqui laboraban, luego de
aproximadamente tres afios de arduas labores empezaban a tener cambios de
comportamiento debido a la excesiva carga laboral, falta de reconocimiento de sus
superiores y actividades repetitivas, causando sintomas de agotamiento, despersonalizacion,
ansiedad, depresion etc. La palabra traducida al espafiol significa “estar quemado” y la tomd
de la jerga deportiva que usaban los deportistas de ese entonces cuando no conseguian sus
objetivos a pesar del tiempo y el esfuerzo invertido.

El sindrome de burnout, riesgo psicosocial no clasificado como tal en esos afos,
empez6 a ser estudiado ademéas de Freundenberguer por varios investigadores. En ese
tiempo, arranca una evolucion a pasos agigantados en el mundo del trabajo, que tenia como
base el desarrollo de las nuevas tecnologias, cambios estructurales en las empresas, falta de
normativa legal para velar por el cuidado de los trabajadores, alto indices de desempleo
(consecuencia de la automatizacion del trabajo), cargos con mayor grado de especializacion,
ambigiedad de roles, etc., con lo cual, los trabajadores empiezan a experimentar cambios
emocionales drésticos que terminan afectando su desempefio en sus actividades cotidianas.
(Diaz 2016)

A lo largo del tiempo existen varios investigadores que han hecho aportes
significativos a este concepto, pero sin duda, la mas importantes es la psicologa social
estadounidense Cristina Maslach, quien ha escrito varios articulos e inclusive es la autora

del cuestionario de burnout mas utilizado a lo largo de los afios y en la actualidad. (Malach
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2009) Describio a este problema como una patologia caracterizada principalmente por
desgaste emocional, despersonalizacion con pacientes o clientes y escaza realizacion
individual en el trabajo, que puede ocurrir entre trabajadores cuyas actividades implican el

contacto con otras personas.

1.2. Definicion

La Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), ente méas importante de control y
estadistica a nivel mundial, reconoce al burnout o “sindrome de estar quemado” o de
desgaste profesional como una enfermedad o patologia, tras la ratificacion de la revision
namero 11 de la Clasificacion Estadistica Internacional de Enfermedades y Problemas de
Salud Conexos. Séez (2019)

Gil Monte (1999) lo define al sindrome de burnout como una respuesta al estrés en
el trabajo cronico que incluye actitudes y sentimientos negativos hacia los comparieros de
trabajo, clientes externos y hacia si mismo, asi como la sensacién de cansancio permanente.

Los principales investigadores en este tema, Maslach y Jackson (1981, 1982) definen
al sindrome de Burnout como una manifestacién comportamental al exceso de estrés laboral,
y lo explican como un riesgo psicosocial tridimensional caracterizado por cansancio
emocional, por la sobrecarga de actividades, despersonalizacién en el trato con clientes
internos y externos, bajos niveles de empatia y falta realizacion personal, que generalmente
se ve reflejado cuando el trabajador hace las mismas actividades por tiempos demasiados
largos.

Dentro de las principales investigaciones y definiciones en castellano/espafiol
tenemos la planteada por Bosqued (2008) en el cual define al Sindrome de Burnout como el
bajo nivel de recursos emocionales de los trabajadores para manejar las diferentes funciones
retadoras, y se manifiesta en una repetitiva y creciente fatiga en los niveles mental, fisico y
emocional y que se vuelve peligroso cuando estos tres factores se vuelven excesivamente
altos.

Los profesionales Edelwich y Brodsky (1980) manifestaron que esta patologia se ve
manifestada como perdida de motivacion lo cual desencadena en la baja orientacion de
resultados y asi alcanzar objetivos propios y comunes. Cuando existe una pérdida de
motivacidn por actividades repetitivas o situaciones de estrés genera un desorden emocional

que no permite desarrollar un trabajo eficaz.
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En ese contexto y en resumen, actualmente se puede definir el sindrome de Burnout
como una enfermedad que afecta la mayoria de grupos de profesionales, que incluyen desde
médicos, personal administrativo, profesores e inclusive voluntarios en muchas
organizaciones a nivel mundial; y cuyas principales caracteristicas se ven manifestadas en
aquellos empleados que estdn inmersos en situaciones de estrés cronico laboral y su nivel de
respuesta y manejo emocional frente a sus actividades no es el adecuado, lo que termina

“quemando” a la persona.

1.3. Causas

En la investigacion realizada por Leiter y Maslach (1997) acerca de los aspectos de
riesgo empresariales para el sindrome burnout ha llevado a la determinacion de seis
caracteristicas principales: control, recompensa, comunidad, valores, carga de trabajo,

equidad.

a) Falta de control

La primera causa es la sensacion de falta de control. Se ha identificado un nexo
directo entre una falta de control y altos niveles de estrés. La mayoria trabajadores al
Unicamente ser operativos y cumplir érdenes, tienen la sensacion de no tener control ni
autonomia para tomar decisiones. Muchos colaboradores también se sienten muy
preocupados sobre la inestabilidad laboral y el miedo de perder sus empleos, o que la
compafiia tome decisiones por ellos aun cuando no estén de acuerdo, por ejemplo: cambios
de lugar de trabajo, viajes no planificados, reducciones salariales, recorte de presupuesto,
etc. La falta de control que puede tener un empleado tiene impacto directo en los niveles de

estrés y sindrome de burnout.

b) Recompensas deficientes

La segunda causa es la falta de recompensas. Esto se manifiesta cuando los
colaboradores sienten que las organizaciones no son reciprocas con el arduo trabajo que
desemperian, generalmente se lo asocia con los beneficios monetarios, sin embargo, hay
factores méas importantes y que no necesariamente tienen que ver con el pago, por ejemplo:

horarios flexibles, reconocimiento publico, movimientos transversales, planes de carrera,
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etc. Lo que realmente le importa a la gente es que sus empleadores o jefes se den cuenta de
lo que ellos hacen, y como aportan a la organizacion. El estado emocional equilibrado de los
trabajadores se centra en las recompensas y en el reconocimiento por parte de empresa.
Segun Casares (2007) la retroalimentacion constante favorece la motivacion ya que se
comunica objetivamente al colaborador como estd realizando sus actividades, la
retroalimentacion positiva en cualquier tipo de escenarios es muy importante para prevenir
el burnout y en la mayoria de los casos el trabajador lo percibe como un adicional por parte

de la organizacion.

¢) Comunidad

La tercera causa se enfoca en las relaciones cotidianas que los empleados tienen con
otras personas en la empresa. Cuando existen un adecuado clima laboral entre los
colaboradores, sin duda, es un factor fundamental para evitar el aparecimiento del sindrome
de burnout, el problema radica cuando las relaciones entre trabajadores no es la mejor, la
falta de apoyo, los rumores, la falta de empatia, son factores de riesgo para su aparecimiento.
Cuando existe un adecuado nivel de compafierismo, entonces existe un gran apoyo social, y
los empleados poseen las herramientas y la confianza necesaria para resolver desacuerdos.
El estrés y el sindrome de burnout son altos, y el trabajo se hace dificil cuando existen grupos
que permiten el ingreso a su circulo de trabajadores aislados. En investigacion realizada por
Sanchez (2001) destaca que las malas relaciones personales con el equipo de trabajo
proporcionen puntuaciones mas altas el sindrome de burnout, y que un gran porcentaje de
trabajadores deciden renunciar antes que continuar en contacto constante con personas

“toxicas”.

d) Conflictos de valor

Segun Chen (2019) los valores son fundamentales para una convivencia social y
empresarial armoniosa, hace referencia a nuestra forma de actuar individual y hacia los
demas, las relaciones interpersonales se ven perjudicadas al no contener pensamientos y
actos comunes para el desarrollo de actividades en una empresa. Los valores corporativos,
en muchos casos, son los ideales motivan a a la gente a trabajar en cierta organizacion, y asi
se cierran grandes contrataciones de perfiles con alto potencial. Las diferencias surgen

cuando los trabajadores estan laborando en un escenario en que hay un conflicto entre los
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valores personales y corporativos, aqui surge el dilema entre lo que la persona sabe que debe
hacer y lo que la organizacion le pide que haga. Se plantea una situacion hipotética en donde
el colaborador dentro de su manejo de valores personales dicta que no puede mentir bajo
ningln concepto, pero para conseguir una gran venta o un contrato de millones de dolares
tiene que hacerlo para cumplir con los objetivos de la compafiia, esto genera estrés en la
persona lo cual puede desembocar en un posible sindrome de burnout, por la violacion de la

filosofia empresarial.

e) Sobrecarga en el trabajo

La quinta caracteristica y quizas la mas importante es, la sobrecarga en el trabajo,
esta se produce cuando los trabajadores sienten que tienen demasiadas funciones/actividades
y que el tiempo para realizarlas es insuficiente o no tienen los recursos necesarios para
cumplirlas. Cuando se produce el sindrome de burnout, es evidente que existe una brecha
entre las exigencias del trabajo y la capacidad fisica, mental y emocional del colaborador
para satisfacer esas exigencias. Para Rodriguez (2008) la gente que experimenta sobrecarga
en el trabajo estd a menudo experimentando un problema entre su trabajo y su vida familiar.
Por ejemplo, por sus excesivas actividades, probablemente debe pasar mas tiempo en su
trabajo que compartiendo tiempo con sus hijos o su esposa, 0 deberd sacrificar sus

vacaciones por cumplir objetivos empresariales.

f)  Ausencia de imparcialidad

La Gltima causa es la ausencia de imparcialidad en la empresa, parece tener una
importancia significativa para el aparecimiento de burnout. La percepcién de que en el lugar
de trabajo no tiene los mismos beneficios, politicas, procedimientos, trato con los
colaboradores, remuneracion, etc., es probablemente el mejor predictor de la presencia de
este riesgo psicosocial. En una empresa en donde los empleados piensen y sientan que no
estan siendo reconocidos monetariamente con equidad, es posible que el compromiso y la
motivacion esten por los suelos, y més aun cuando existan otros trabajadores que tengan
menos carga laboral y que sus salarios sean mayores, esto es muy comun en la mayoria de
las organizaciones. Para Rodriguez (2019) muchos de los problemas que empiezan en la
empresa por multiples diferencias salariales entre sus trabajadores. El secreto con el que se

trata, lo que cobran unos y otros y la falta de ética por parte de los profesionales en muchas
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organizaciones provoca malos entendidos, pero también perjudica al clima laboral y

promueve el aparecimiento de diferentes riesgos psicosociales.

1.4. Dimensiones de burnout

El sindrome de burnout es un riesgo psicosocial y una enfermedad que puede afectar
a cualquier tipo de profesional, se han hecho varias investigaciones con personal de salud,
docentes, policiales y otras ramas (Benevides y Moreno 2020). En general, esta patologia
suele presentarse en aquellos cargos que constantemente tienen que interactuar y estar en
contacto de forma asistencial con algun tipo de paciente o cliente externo. Dentro del modelo
presentado por Maslach y Jackson (1981) este sindrome se caracteriza por ser
tridimensional, es decir poseer tres dimensiones: Cansancio emocional, Despersonalizacion

y Realizacion personal.

a) Cansancio emocional

La primera dimensién es el cansancio o agotamiento emocional, componente base
del burnout. Hace referencia a la sensacion o sentimiento de estar sobre exigido y vacio de
recursos emocionales fisicos y mentales. Los empleados tienden a estar debilitados y
agobiados, y que a pesar de que trabajen arduamente no pueden salir de esa zona, no tienen
energia para enfrentar otro dia de actividades o cualquier conflicto que pueda presentarse.
Cuando los colaboradores tienen esa dimension a menudo se escuchan frases como: “No

puedo mas”, “No sé que voy a hacer”, “No voy acabar nunca”, etc.

b) Despersonalizacion

La segunda dimension es la despersonalizacion o el cinismo, representa el
componente del contexto interpersonal del trabajador, hace referencia a una respuesta
negativa, insensible, o nada empatica hacia los diferentes escenarios del trabajo. Existe el
riesgo es que el desapego puede derivar en la pérdida de idealismo y en la deshumanizacion.
Con aumento de los niveles de este sindrome los empleados no estan solamente generando
barreras y reduciendo su contacto con su entorno, sino que también estan creando una
reaccion negativa hacia otros individuos y sus actividades. Mientras més se desarrolla esta

dimensién, los trabajadores tratan de hacer lo minimo posible con sus actividades, pero
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haciéndolo al minimo, por lo tanto, la calidad de ese desempefio se ve notablemente
insuficiente. Gil-Monte (2003) en articulo publicado en el campo de la salud se nota
claramente cuando el personal de salud padece de este sindrome y especificamente ha
desarrollado esta dimension, ya que empieza a ver a sus pacientes como objetos y no como

personas.

c) Realizacion personal

La tercera dimension hace referencia la falta de realizacion personal o ineficacia,
representa el componente de autoevaluacion de esta patologia. Hace referencia a los
sentimientos de frustracidn, estancamiento y carencia de logros en sus labores. En este
escenario se suma la falta de recursos propios y externo de la persona mas la falta de apoyo
corporativo y de oportunidades para crecer en el lugar de trabajo. En este punto los
individuos se cuestionan si lo que realmente estan haciendo les gusta, les motiva, si han
alcanzado sus logros planteados al inicio de sus carreras o inclusive si a lo que se dedican
realmente es lo que quieren para el resto de su vida. Asi, los trabajadores con esta dimensién
llegan a tener una consideracion negativa de ellos mismo. Para Esquivias (2014) la
realizacion indica la clspide de una meta personal, haber usado todas sus capacidades como
el un ser humano completo, hacer reales los objetivos planteados al inicio de la vida, y se
relaciona con el hallazgo del propdsito de su existencia, que su sistema emocional este

realmente satisfecho con lo obtenido.

1.5. Etapas de burnout

Edelwich y Brodsky (1980) definen al sindrome de burnout como una pérdida a lo
largo del tiempo del idealismo, energia y motivos vividos de los trabajadores con profesiones
de contacto con clientes externo, como consecuencia de condiciones de trabajo no
adecuadas.

Proponen cuatro fases por las cuales pasa todo trabajador hasta finalmente padecer

de burnout:
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a) Etapa de idealismo y entusiasmo

El trabajador arranca con energia elevada y al tope para desempefiar sus actividades,
expectativas inciertas sobre él y falta de conocimiento sobre los logros que puede alcanzar.
El empleado se involucra totalmente con el objetivo y acepta excesiva carga laboral
voluntariamente. Cuando inicia su carrera profesional existen varias motivaciones en el
individuo. Adn no existe un alcance claro sobre el manejo de diferentes situaciones que
pueden causar estrés, el individuo no pone limites, lo cual puede repercutir en su trabajo en
el corto tiempo. Cuando se da cuenta que no puede cumplir todas expectativas iniciales

empieza a padecer sentimientos de desilusion y pasa a la siguiente etapa.

b) Etapa de estancamiento

Esta etapa arranca cuando el colaborador se da cuenta que no puede cumplir
satisfactoriamente las expectativas iniciales ocurriendo la pérdida del compromiso y del
entusiasmo. El individuo se da cuenta que necesita hacer cambio en su vida ya que no puede
llevar ese mismo ritmo de trabajo, y mas aun, cuando no esta teniendo los resultados
esperados, se da cuenta que a pesar de los maltiples intentos por hacer un trabajo eficiente

no termina de convencer a su entorno y a el mismo.

c) Etapa de apatia

Esta etapa corresponde a la fase media del sindrome burnout. La constante
frustracion de las expectativas en cuanto a sus actividades lleva al trabajador a detener sus
labores, y empieza a carecer de empatia por el otro y culmina en desinterés de coémo pueden
acabar las cosas. Se sienten por primera vez los problemas, fisicos, mentales y emocionales.
El trabajador evita el contacto con otros individuos del trabajo, hay un nivel alto de
absentismo y puede desencadenar en el abandono del puesto de trabajo e inclusive en casos
mas alarmantes en desercion de la profesion. Con todos estos factores inicia el camino para
la cuarta etapa de burnout.
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d) Etapa de distanciamiento

El trabajador estd terminalmente frustrado y paralizado en su trabajo, se generan
sensaciones de vacio total que pueden desembocar en un distanciamiento emocional con
todo su entorno y de cuestionar su valor como persona y como profesional en su campo. El
individuo no tiene energia ni compromiso por aceptar nuevos retos, pasa a evitar desafios y
clientes externos de forma muy seguida, finalmente se mantiene en un estado de aislamiento
en donde en muchas ocasiones se mantiene perfil bajo para mantener su trabajado haciendo
lo minimo posible, considera que el sueldo que le pagan compensa la falta de satisfaccion

laboral y la desvalorizacién de su trabajo diario.

2. Satisfaccion laboral

2.1. Antecedentes

Entre 1925 y 1930 el psicologo-socidlogo australiano Mayo (1977) dentro de la
compafiia para la cual trabajaba “Hawthorne”, realiz6 una de las investigaciones que fueron
la base para las organizaciones el estudio de las variables que pueden presentarse en su
desarrollo, estas se enfocaban al capital humano y en como su estado de animo afectaba al
desarrollo cultural de la empresa. Su meta era comprender como las relaciones humanas se
relacionan en la productividad de los colaboradores y por ende en el cumplimiento de
objetivos empresariales. Dentro de los aportes mas significativos de Mayo, fue determinar
que las relaciones laborales satisfactorias (jefe-subordinado) eran una mejor fuente de
motivacion que los beneficios monetarios (la remuneracién) a la hora de trabajar.

Hoppock (1935) realiz6 los estudios iniciales enfocados a la satisfaccién laboral de
los trabajadores y en como influyen en entorno organizacional, a través de los datos
obtenidos determind que existen varios factores que podrian afectar significativamente sobre
la satisfaccion laboral, y entre sus principales factores esta la sobrecarga laboral, actividades
repetitivas por tiempos prolongados, condiciones fisicas y emocionales de trabajo y el tipo
de liderazgo de sus jefes.

Ya en la década de 1950, Herzberg, Mausner y Snyderman (1959) determinaron que
la satisfaccion laboral de los colaboradores es el resultado del enriquecimiento del puesto de
trabajo, para que de esta forma el individuo pueda tomar con mayor responsabilidad sus
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actividades y adicionalmente, experimente una evoluciébn mental y psicoldgica.
Posteriormente, varios estudios entre los afios de 1960 y 1980 se enfocaron en este concepto
y desarrollaron técnicas para aumentar la autoestima de los empleados y analizando
desempefio en las evaluaciones realizadas.

Afos mas tarde, el inestigador Locke (1976) en su analisis propone un concepto
global enfocado a satisfaccion e insatisfaccion laboral, manifiesta que este factor que es un
estado emocional (bueno o malo) dependiendo de la actividad que realice, por ejemplo,
podemos tener varios beneficios y compensaciones, pero, mientras no consigamos nuestro
objetivo psicoldgico seguird causando un malestar.

Con base a los primeros estudios en el siglo pasado, se puede identificar que, para
poder tener empleados satisfechos, los lideres necesitan conocer sus necesidades, ya que no
a todos les motiva lo mismo y dependera de un analisis mas minucioso. Los beneficios
monetarios pueden crear satisfaccion para el empleado, pero estos seran temporales, la
satisfaccién va més alla de un tema econdémico y se centra mas sobre en temas de crecimiento

y desarrollo para el individuo.

2.2. Definicion

De acuerdo con la publicacion de Blum y Naylor (1990, 45) la satisfaccion laboral
es el resultado de un sin nimero de actitudes que tiene un colaborador con su puesto su
trabajo, los factores que influyen son: liderazgo, relaciones entre comparieros, salario, planes
de carrera, flexibilidad horaria, reconocimiento, etc.

Para Hegney, Plank y Parker (2006) identificaron que la satisfaccion laboral,
especificamente en el area de trabajo, esta determinada por la relacion entre el personal y los
diferentes factores del entorno organizacional. Es un concepto bastante general, pero
engloba todas las caracteristicas que debe tomar en cuenta una empresa para tener motivado
al personal en la consecucién de objetivos comunes.

Los factores internos que proporcione la organizacion seran muy importantes para
generar una adaptacion rapida al puesto de trabajo, si estos no se alinean con lo que realmente
motiva al trabajador, van a producir inconformidades con respecto a las metas profesionales
e individuales. Por ejemplo: si dentro de los planes del trabajador esta continuar con su
formacion académica y esta va relacionada con las actividades que desempefia, el hecho de

no existir un apoyo por parte de la empresa necesariamente sera un factor de desmotivacion.
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Para Robbins (1998) la satisfaccion laboral de un trabajador es la suma de actitudes
generales de él hacia sus actividades laborales. El individuo que estd muy satisfecho en su
desarrollo de funciones tiene actitud positiva, el individuo insatisfecho, por el contrario,
muestra comportamientos negativos (150).

Para Loitegui (2000) la definicion de satisfaccion laboral es el cumulo de
satisfacciones especificas, 0 aspectos parciales, que en conjunto determinan la satisfaccion
total de un trabajador, es decir, la satisfaccion laboral es un constructo pluridimensional de
todos los aspectos que conforman una organizacion. Para llegar a una satisfaccion completa
la empresa no solo debe enfocarse en satisfacer una necesidad del trabajador, sino debe
enfocarse en la generalidad.

Al igual que el concepto anterior, Spector (2020) conceptualiza a la satisfaccion
dentro de las organizaciones como una percepcion que genera felicidad en el trabajo, o su
vez, como la suma de muchos factores positivos, tomando en cuenta esta actitud como una
evaluacion afectiva hacia el trabajo (p.2).

La satisfaccion laboral del colaborador no solo va a estar ligada a un factor,
dependera de como la organizacion realice una introspeccion con individual con cada
miembro para saber que realmente necesita para estar bien en sus actividades. La satisfaccion
laboral ha sido un concepto de los més investigados en el &mbito organizacional, pero en
realidad no se ha llegado a un acuerdo sobre una sola definicion, varios autores mencionan
que este concepto esta libre de teoria ya que depende de varios componentes, sin embargo,
con el pasar del tiempo cada vez existen mas consenso sobre la que realmente se debe tomar

en cuenta en las empresas, recalcando siempre que el capital humano es lo mas importante.

2.3. Factores determinantes de la satisfaccion laboral

Alvarez (2005) plantea 6 dimensiones que forman parte de la satisfaccion laboral: la
estructura, la naturaleza y contenido de trabajo, normativas, valores y costumbres, salario y
estimulacion, caracteristicas de trabajo y condiciones de bienestar (p. 19).

Las dimensiones esenciales de la satisfaccion laboral en este estudio son:
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a) Laestructura

Es la manera en que se administra y gestionan los procesos dentro de la organizacion,
engloba varias caracteristicas como: modelo administrativo, niveles jerarquicos, separacion

de funciones y tareas, independencia para la toma de decisiones, estilo de liderazgo, etc.

b) La naturalezay contenido de trabajo

Se define el contenido de trabajo como las diferentes competencias, independencia
de ejecucién, responsabilidad de la tarea, definicion de actividades, organizacion,

participacion y creatividad de funciones.

c) Las normativas, valores y costumbres

Corresponde a la filosofia empresarial de la organizacién: creencias, costumbres,
cultura, politicas, tradiciones y normas que comparten los trabajadores de una empresa. En
esta filosofia influye todo lo que acontece en la organizacién y crea una cultura de acuerdo
a sus tradiciones. Mientras mas solida sea la cultura en una organizacién los niveles de

satisfaccion sera mayores ya que existen procedimientos claros establecidos desde un inicio.

d) Elsalarioy la estimulacién

Corresponde a la compensacién monetaria que puede causar satisfaccion temporal,
pero lo que complementa esta dimension es la posibilidad de crecimiento con respecto a los
objetivos personales. La estimulacion constante por parte de la empresa al individuo es
fundamental para la satisfaccion, no siempre debe ser beneficios econdmicos, simplemente

se necesitan retos para los colaboradores.
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e) Las condiciones de trabajo

Se refiere a la estructura y condiciones fisicas de la empresa; luz, temperatura espacio
fisico, parqueadero, herramientas ergonémicas, herramientas tecnoldgicas, etc. Hoy en dia
las empresas apuestan a espacios innovadores y tecnoldgicos donde los trabajadores sientan

comodidad para laborar.

f) Las condiciones de bienestar

Se enfoca en el desarrollo personal y profesional del colaborador, la flexibilidad
horaria, el transporte, servicio de alimentacion, los servicios de salud privados, actividades
sociales y deportivas organizadas por la compafiia que sirven para el fortalecimiento de
relaciones personales.

Por otra parte, Robbins (1998) determino otros factores que tienen un fuerte impacto
dentro de la organizacion, factores determinantes que afectan en el trabajador con respecto
a la satisfaccion dentro de sus labores y fueron la base para la investigacion publicada por
Alvarez (2005) mencionado en el segmento anterior.

g) Trabajo totalmente desafiante

Mientras mas retador sea el trabajo mas motivado estara el trabajador, sin duda en un
inicio tendra un sentimiento de miedo e intriga, pero si la empresa brinda las herramientas
necesarias y el colaborador esta preparado técnicamente para realizar la actividad sera un
desafio ligado con satisfaccion en el dia a dia. Las tareas mondtonas y muy operativas
producen aburrimiento y sensacién de estancamiento en el empleado ocasionando

sentimientos de fracaso, falta de realizacién y negatividad.
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h) Sistema de recompensas justas

Los salarios siempre seran un factor de satisfaccion siempre que el colaborador
considere que su trabajado esta siendo valorado y remunerado con justicia. La empresa debe
procurar tener un sistema de recompensas estructuradas y complementar con beneficios
adicionales para mantener competitividad con el mercado. También es muy importante crear
una cultura de confidencialidad sobre el tema salarial entre los trabajadores, es comun
encontrarse en conflictos cuando se vuelve un tema publico o existen rumores sobre las

remuneraciones.

i) Condiciones favorables de trabajo

Condiciones fisicas adecuadas, herramientas necesarias para el cumplimento de
actividades, capacitaciones constantes, actividades extra laborales, estilo de liderazgo
participativo e inclusivo, proyectos retadores, comunicacion adecuada, estabilidad a largo
plazo, responsabilidad y puntualidad con los pagos seran factores que produzcan satisfaccion

laboral dependiendo lo que busque cada trabajador.

j) Colegas que brinden apoyo

Contar con una cultura donde los trabajadores compitan sanamente, se apoyen
mutuamente en situaciones de crisis, compartan la informacién para el manejo correcto de
procesos y sin centralizacion de informacién clave va a generar mayor empatia
organizacional. Los jefes deben brindar retroalimentacion constante sobre el desempefio
cotidiano y generar relaciones de confianza con sus equipos de trabajo, conocer las
necesidades individuales permitird apoyar en consecucion de objetivos, un trabajador que

sienta respaldo sin duda estara satisfecho en esta variable.
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k) Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo

Si el trabajador encaja y esta satisfecho con sus actividades, generara un compromiso
con la organizacion. La adaptacion que un trabajador pueda tener a su puesto de trabajo es
fundamental para la sostenibilidad y continuidad en la empresa. No todas las personalidades
estdn hechas para todos los cargos, reubicar un trabajador con poca capacidad para

relacionarse en posiciones comerciales sin duda va a causar insatisfaccion en el corto plazo.

2.4. Consecuencias de la insatisfaccion laboral

Pérez (2018) determina que la insatisfaccion laboral es una respuesta negativa del
empleado al realizar sus actividades. Este sentimiento de inconformidad dependeré de los
diversos factores laborales y de la personalidad del individuo y hace referencia al estado de
inseguridad, de ansiedad, tristeza, llegando a niveles de estrés muy elevados que desemboca

en que el trabajador se sienta insatisfecho, asi determina las siguientes consecuencias

a) Bajo desempefio

La insatisfaccion laboral puede influir directamente al desempefio de los empleados,
por lo que, es importante como organizacion brindar retroalimentacion bidireccional para
conocer realmente lo que le causa malestar y lo que le motiva. Las evaluaciones de
desempefio periddicas son importantes para tener mapeado como avanza el trabajo

individual de cada trabajador, una buena calificacion puede ser sindénimo de satisfaccion.

b) Baja productividad

Un trabajador insatisfecho no puede rendir en toda su capacidad, la suma de varios
trabajadores en estas condiciones afecta a la productividad de la empresa. La productividad
se relaciona directamente como los niveles de rentabilidad, una empresa poco productiva no

es sostenible con el tiempo.
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c) Estrés

Sobrecarga de trabajo, falta de herramientas, infraestructura fisica deficiente,
inequidad en el trato etc., puede llegar a producir ansiedad o estrés, si los niveles de
insatisfaccion siguen bajando con el paso del tiempo y llegan a ser crénicos, es muy probable
que el trabajador pueda sufrir de depresion. Las organizaciones que apuestan a la salud
mental y bienestar de sus empleados desarrollan escenarios que les permiten crear vinculos

sanos y productivos entre todas las areas de trabajo.

d) Desmotivacion

Cuando un trabajador se siente insatisfecho en su trabajo empieza a sentir falta de
motivacion y gusto por sus tareas, generando que incumpla con sus funciones cotidianas.
Maslow (1954) en su teoria manifiesta como las personas deben satisfacer paso a paso los
diversos ciclos de su vida llegando a la consecucion de objetivos generales.

e Fisioldgicas: Detalla necesidades como hambre, proteccién y sexo.

e Seguridad: Hace referencia a la proteccion fisica y mental.

e Social: Relaciona los lazos sociales y estados de integracion.

e Estima: Determina factores de estima, independencia, reconocimiento.

e Autorrealizacién: Determina el crecimiento personal y consecucion de objetivos

para lograr la satisfaccion en general.

e) Absentismo y rotacion de personal

Un trabajar insatisfecho empieza a presentar problemas fisicos y emocionales si se
vuelve una constante, las faltas y atrasos empiezan a ser mas seguidas por temas médicos,
en muchos casos los empleados pierden el interés por asistir a trabajar y empiezan a inventar
excusas para evitar ir a sus labores, cuando la situacion se vuelve mas compleja puede
desembocar en renuncias voluntarias por la incapacidad del individuo para manejar la
situacion. Torres (2017) que un empleado insatisfecho es propenso a sufrir varios tipos de
problemas de salud, como dolores de cabeza, problemas psicologicos, cardiopatias y
accidentes cerebrales, y muchos mas de menor nivel; estos inconvenientes causaran

absentismo, enfermedades, gastos para la compafiia y el colaborador.
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f) Costos en imagen y reputacion

Generalmente cuando los trabajadores salen de la compafila por temas de
insatisfaccion laboral se van a encargar de difundir los problemas por los que pasa la empresa
y la falta de apoyo que pueden tener con sus colaboradores. Hoy en dia las empresas invierten
mucho dinero en reforzar su imagen ante el publico en general, sin embargo, si no hay un
buen clima y cultura organizacional sera facil desestimar lo que tanto promulgan las

organizaciones.

3. Sindrome de burnout y satisfaccion laboral

Existen estudios sobre el vinculo entre estas variables (sindrome de burnout y
satisfaccion laboral) se ha determinado un alto nivel de significacion estadistica en su
evaluacion. En investigacion realizada por Parada (2005) probd que a mayor nivel de
sindrome de burnout en los trabajadores la variable de satisfaccion laboral tiende a ser muy
baja. De igual manera, Hermosa (2006) Hermosa (2006) dtermin6 que mientras mas bajos
sean las puntuaciones en sindrome de burnout en los empleados, los indices de satisfaccion
laboral seran mayores.

En estudio de Broncano (2010) pudo determinar que los trabajadores con baja
puntuacion en satisfaccion laboral y alta puntuacion en sindrome de burnout, arrojaron estos
datos como consecuencia su insatisfaccion extrinseca en la varios casos, pero, esto puede
variar dependiendo la carrera y las condiciones del trabajo.

Estas variables han sido ampliamente estudiadas a nivel global, pero muy poco a
nivel local, es importante destacar que hace el personal de salud en varias instituciones a
nivel nacional, por eso es fundamental mostrar los niveles que puedan presentar estas
variables para poder tomar decisiones y afrontar directamente este riesgo psicosocial y de
igual manera conocer los niveles de satisfaccion de los trabajadores.

Bimbela (2006) manifiesta factores que son determinantes en el desgaste emocional
de los trabajadores, que a la larga provocan el aparecimiento del sindrome de burnout y a su
vez insatisfaccion laboral en el personal sanitario y administrativo de una organizacion, a
continuacion, detallo los mas importantes:

e Comunicacion a pacientes cuando después de los tratamientos meédicos los

resultados no son alentadores.
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Manejar adecuadamente los cambios emocionales de los pacientes, al estar
pasando por situaciones muy complicadas es normal este tipo de escenarios,
trabajar con la psique del paciente es primordial pero muy complejo en
0casiones.

Crear una buena relacion con los familiares o ser cercanos al paciente, en
ocasiones son ellos los que sufren el mayor impacto de la enfermedad.
Relacionarse con pacientes con pronosticos criticos e inclusive terminales, existe
un comportamiento diferente por parte sanitario en esos casos, es inevitable
sentir emociones de tristeza, frustracion, angustia, etc.

Jornadas de trabajo extendidas, generalmente esto afecta a todas las &reas de una

organizacion, el personal administrativo también es un grupo vulnerable.

En investigacion realizada por Yslado (2019) en donde también se analiza la relacion

entre estos dos factores se afirma que mientras la muestra sea representativa (mejor aun

cuando se realice a toda la poblacion), las herramientas o instrumentos utilizados para la

medicion cumplan con todas las caracteristicas psicométricas y se hayan utilizado en

estudios anteriores, el andlisis realizado muestre los indices correctos de la situacion actual

de los trabajadores el estudio tendra validez y sera la base para el disefio de un plan de accion

a nivel corporativo, de igual manera se debe realizar esta intervencion para todos los posibles

riesgos psicosociales que se puedan presentar en las empresas.
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Capitulo segundo

Marco contextual y marco metodolégico

1. Marco contextual

1.1. Descripcion de la empresa

Life and Hope S.A. es una empresa de origen ecuatoriana con aproximadamente ocho
afios en el pais, que forma parte de grupo o holding, Life and Hope S.A., que también maneja
las empresas Litya Cia. Ltda. y Welkom S.A. Adicional, Life and Hope tiene presencia en
Per( hace aproximadamente tres afios. Su giro de negocio esta enfocado al campo de la salud
al ser un centro especialista en tratamientos ambulatorios enfocado en enfermedades
cronicas y catastroficas. Actualmente, cuenta con aproximadamente cincuenta personas
entre personal de planta, personal outsourcing, y personal del grupo que brinda soporte en
las areas transversales (TTHH, finanzas, soporte de negocios, tecnologia de informacién,
etc.). Su matriz de encuentra ubicada en Quito (area médica y administrativa) y su sucursal
en Cumbayé (area médica).

Life and Hope S.A. se caracteriza por el trato humanizado y personalizado a sus
pacientes, lo cual ha generado un valor adicional cuando se trata de competir en el mercado
con otras instituciones de salud. Sus socios estratégicos son aseguradoras de salud y médicos
tratantes que permiten el desarrollo del negocio.

Con el paso de los afios Life and Hope S.A. se ha ido posicionando fuertemente en
el mercado ecuatoriano llegando a tener crecimientos econdmicos, de infraestructura y de
personal muy importantes. En el afio 2020 la compafiia se certificd bajo las normas I1ISO
9001, lo cual confirma el buen manejo de procesos y politicas que se han adoptado para
brindar la mayor seguridad a los pacientes.

La filosofia empresarial (mision, vision, valores corporativos) estd enfocada al
servicio de excelencia hacia los pacientes o clientes, los cuales siempre reafirman la calidad
de atencidon que brinda este centro ambulatorio y recomiendan a otras personas que necesitan
un lugar de este nivel debido a la complejidad de sus enfermedades.

La cultura organizacional es muy dindmica y los niveles de exigencia, detalle y

proactividad en todas las areas siempre son muy altos, con lo cual, el personal que labora en
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la compafiia cuenta con un perfil duro comprobado y competencias blandas desarrolladas
que les ha permitido adaptarse a las multiples y complicadas funciones que implican sus
cargos, mas aun cuando tienen grados de responsabilidad de fuerte impacto. Life and Hope.
S.A. proyecta un gran crecimiento en los proximos afios debido al aumento de enfermedades

de este tipo.

1.2. Mision

Hacer historia en la vida de nuestros pacientes y sus familias a través de experiencias

inspiradas en el amor. Life and Hope (2020).

1.3. Vision

Servir sin fronteras. Life and Hope (2020)

1.4. Valores corporativos

e Amor

e Compromiso por la vida
e Excelencia

e Integridad

e Seguridad

e Resiliencia

e Innovacién
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2. Marco metodoldgico

2.1. Hipotesis

H1: Los niveles de sindrome de burnout dentro de los trabajadores de Life and Hope
S.A. se encuentran en el rango “alto”.

H2: Los rangos de satisfaccion laboral dentro de los trabajadores de Life and Hope
S.A. se encuentran en el rango de “insatisfecho”.

H3: Un elevado nivel del sindrome de burnout provoca un menor nivel de

satisfaccion laboral en los trabajadores de Life and Hope S.A.

2.2. Variables

Para el presente estudio la variable independiente corresponde a sindrome de burnout

y la variable dependiente corresponde a satisfaccién laboral.

2.3. Objetivos

General

Determinar los niveles de sindrome de burnout y su influencia en la satisfaccion

laboral dentro de todos los trabajadores de Life and Hope S.A.

Especificos

e Determinar los niveles de sindrome de burnout

e Determinar los niveles de satisfaccion laboral

e Analizar los niveles del sindrome de burnout y su incidencia sobre la satisfaccion
laboral

e Proponer un plan de accién para areas con mayor incidencia en base a los

resultados obtenidos.
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2.4. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es correlacional ya que relaciona ambas variables y

determina como el comportamiento de la una afecta a la otra.

2.5. Poblacién y muestra

Todo el personal correspondiente a planta de Life and Hope S.A. fue tomado en

cuenta para esta investigacion.

2.6. Métodos

Se empleara el método cuantitativo para obtener informacion numérica exacta de la
realidad que esta atravesando cada trabajador (cuestionarios), adicional, se utiliza este

método ya que es aquel que permite comprobar o negar las hipotesis.

Para Mata (2019) el método cuantitativo es un procedimiento basado en la
investigacion empirico-analista, esto significa que, basa sus estudios en numeros estadisticos
para dar respuesta a unas causas concretas y a sus posibles efectos, en este caso burnout
sobre satisfaccion laboral. El objetivo de la investigacion cuantitativa es obtener respuestas
de la poblacion de estudio en ciertas preguntas muy concretas. Algo algo muy importante es
que se trata de un método objetivo, o que al menos aspira a serlo, esto significa que, la
interpretacion y los puntos de vista subjetivos no tienen cabida en él, sino la relacién

demostrable entre cifras y modelos matematicos.

2.7. Instrumentos

Para esta investigacion se emplearon dos herramientas de medicién, la primera es el
Maslach Burnout Inventory (MBI) para medir el sindrome de burnout, mientras para medir
satisfaccion laboral se uso el S20/23, ambos cuestionarios han sido utilizados en varios

estudios relacionados al tema.

a) Maslach Burnout Inventory
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Creado por Maslach y Jackson (1981), inventario integrado por 22 preguntas,
utilizado cominmente para obtener informacidn de este tipo de patologia, con una escala de
Likert de 7 opciones de respuesta.

Mide tres subescalas del constructo de sindrome de burnout:
e Agotamiento emocional
e Despersonalizacion

e Realizacion personal

Este cuestionario es el mas cercano a la realidad para este proceso, puesto que esta
dirigido para cualquier tipo de trabajador dentro del mundo laboral, ademaés, investigaciones
parecidas (personal de salud) han utilizado esta herramienta como base para la obtencidon de

datos con el objetivo de conseguir informacion verifica acerca de la poblacion a la cual se
investigo.

b) Preguntas para cada dimension

e Agotamiento emocional = 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20.
e Despersonalizacion = 5, 10, 11, 15, 22.
e Realizacion personal =4, 7,9, 12, 17, 18, 19, 21.

c) Puntos de corte

De acuerdo con el “Maslach Burnout Inventory Manual”, existen puntos de corte

para las dimensiones de este cuestionario (3) los cuales se tomaron en cuenta para el analisis
correspondiente:

e Agotamiento Emocional: 0-18 (bajo), 19-26 (medio), 27-54 (alto)
e Despersonalizacion: 0-5 (bajo), 6-9 (medio), 10-30 (alto)
e Realizacién Personal: 0-33 (baja), 34-39 (media), 40-48 (alta)

d) Cuestionario de satisfaccion laboral S20/23

Herramienta de medicion desarrollada por Meliay Peir6 (1998) la cual esta integrada

por 23 preguntas enfocadas directamente en satisfaccion laboral, con escala de siete opciones
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multiples (desde muy insatisfecho-muy satisfecho). Este cuestionario mide 5 factores de
satisfaccion en el empleado y que engloba todas las dimenciones de esta variable. Posee una

nivel de confiabilidad de 0.92, idéneo para esta investigacion.

e) Factores de medicion:

e Satisfaccion con la supervision.

e  Satisfaccion con el ambiente fisico.

e  Satisfaccion con las prestaciones recibidas.
e  Satisfaccion intrinseca del trabajo.

e Satisfaccion con la participacion.

f) Preguntas para cada dimension

e Supervision = 13, 14, 15, 16, 17, 18.
e Ambiente =6, 7,8, 9, 10.

e Prestaciones = 4, 11, 12, 22, 23.

e Intrinseca=1, 2, 3, 5.

e Participacion =19, 20, 21.

g) Puntos de corte

Para los puntos de corte se tomaron en cuenta investigaciones similares con
caracteristicas de muestra y tematica muy similares:

e Insatisfecho = 0-2,9

e Medianamente Satisfecho = 3-5.9

e Satisfecho = 6-7
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Capitulo tercero

Levantamiento y analisis de datos

1. Resultados

1.1. Resultados demograficos

Se aplicd el cuestionario la poblacion conformada por 30 personas con las siguientes

caracteristicas demogréficas:

Género

= FEMENINO = MASCULINO

llustracion 1. Género
Fuente y elaboracion propias

De los 30 trabajadores encuestados, 23 son mujeres y 7 hombres. Lo cual indica que
existe una predominancia muy marcada del género femenino en la organizacion. De cada

cuatro trabajadores, tres son mujeres y solo uno hombre.
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Rangos de edad

% 3%
0% 22

e

® 25-30 =31-35 m=36-40 41-45 = 46-50 = 50-55

llustracion 2. Rangos de edad
Fuente y elaboracion propias

De los 30 trabajadores encuestados, 9 se encuentran en el rango de edad entre 25 y
30 afios, 14 entre 31-35 afios, 4 entre 36-40 afos, 0 entre 41-45 afios, 2 entre 46-50 afios y 1
entre 51-55 afios. La empresa cuenta en su mayoria con personas jovenes desempefiando

actividades en los distintos niveles jerarquicos.

Nivel de escolaridad

10%

= SECUNDARIA = TERCER NIVEL = CUARTO NIVEL

llustracién 3. Nivel de escolaridad
Fuente y elaboracion propias

De los 30 trabajadores encuestados, 9 tienen nivel de formacion bachiller, 18 tercer
nivel y 3 cuarto nivel. La empresa cuenta con buen porcentaje con profesionales con titulo

universitario.
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Nivel jerarquico

‘ 10%

m JEFATURA/GERENCIA = COORDINACION/SUPERVISION
= ADMINISTRATIVO/OPERATIVO

lustracion 4. Nivel de escolaridad
Fuente y elaboracion propias

De los 30 trabajadores encuestados, 20 pertenecen al nivel administrativo/operativo,
7 al nivel jefatura/gerencia y 3 al nivel de supervision/coordinacion. La mayor parte de

trabajadores y la fuerza productiva se encuentra en el nivel administrativo y operativo.

Area de trabajo

43%

= MEDICA = OPERACIONES = COMERCIAL ADMINISTRATIVA

llustracion 5. Area de trabajo
Fuente y elaboracion propias

De los 30 trabajadores encuestados, 13 pertenecen al area administrativa 11 al area
médica, 4 al area de operaciones y 2 al area comercial. Es importante mencionar que de las
13 personas administrativas 6 tienen contacto directo con pacientes y las otras 7 con
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proveedores y clientes externos. El area médica es uno de los sectores mas vulnerable por su

contacto directo con pacientes.

1.2. Resultados sindrome de burnout

Para el analisis de la primera variable se aplicé el cuestionario Maslach Burnout

Inventory (MBI) a la poblacion de 30 trabajadores con los siguientes resultados:

Tabla 1
Resultados del cuestionario de Maslach Burnout Inventory

NUmero de trabajadores Porcentaje

evaluados (%)
Alto 6 20,00 %
Medio 8 26,67 %
Agotamiento emocional -
Bajo 16 53,33 %
Total 30 100 %
Alto 5 16,67 %
o Medio 1 3,33%
Despersonalizacion -
Bajo 24 80,00 %
Total 30 100 %
Alto 23 76,67 %
o Medio 4 13,33 %
Realizacion personal -
Bajo 3 10,00 %
Total 30 100 %

Fuente y elaboracidn propias

Dentro de la tabla con los resultados expuestos se puede determinar que existe un
porcentaje muy bajo con resultados criticos, la mayoria se encuentra en niveles aceptables
para el desarrollo de actividades.

Para la verificacion de la fiabilidad de la prueba se emple6 el “Alfa de Cronbac”,
cuyos valores aceptados deben estar por sobre el 0.70 y los que arrojaron la evaluacion de
las respuestas de este cuestionario son los siguientes:

e Agotamiento emocional a. = 0.75

e Despersonalizacion o = 0.76

e Realizacion personal a=0.73
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En latabla N° 1 se puede ver el resultado de toda la poblacion de acuerdo con las tres

dimensiones de burnout, que se detallan y justifican en los graficos a continuacion:

Agotamiento Emocional

ALTO MEDIO BAJO

llustracién 6. Agotamiento emocional
Fuente y elaboracion propias

De los 30 trabajadores encuestados (100 %) en la primera dimension de sindrome de
burnout (agotamiento emocional), 16 (53,33 %) muestran un nivel bajo, 8 (25,67 %) indican
un nivel medio y solo 6 (20,00 %) sefialan un nivel alto. En primer plano hay una buena
tendencia con respecto a no tener incidencia de este riesgo psicosocial, pero es importante
complementar con las otras dimensiones. Adicional, este factor muestra escasas 0 nulas

caracteristicas de desmotivacion, cansancio mental, aburrimiento, etc.
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Despersonalizacion

ALTO MEDIO BAJO

llustracién 7. Despersonalizacion
Fuente y elaboracion propias

De los 30 trabajadores encuestados (100 %) en la segunda dimension de sindrome de
burnout (despersonalizacion), 24 (80,00 %) muestran un nivel bajo, 1 (3,33 %) indica un
nivel medio y solo 5 (16,67 %) sefialan un nivel alto. Hay un patron parecido a la primera
dimensién, lo cual indica que una minima cantidad de empleados se ven influenciados
negativamente por percepcion alterada fisicamente, automatismo, sentimientos de irrealidad,

etc.

Realizacion Personal

ALTO MEDIO BAJO

llustracion 8. Realizacion personal
Fuente y elaboracién propias
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De los 30 trabajadores encuestados (100 %) en la tercera dimensién de sindrome de
burnout (realizacion personal), 3 (10,00 %) muestran un nivel bajo, 4 (13,33 %) indica un
nivel medio y 23 (76,67 %) sefialan un nivel alto. Es importante aclarar que en esta variable
mientras mayor sea la puntuacion, a diferencia de las dos dimensiones anteriores, menor sera
el riesgo de padecer sindrome de burnout, esto indica que la mayoria de los trabajadores
aseveran haberse cumplido expectativas laborales planteadas.

Para que un trabajador pueda considerarse quemado debe cumplir las tres
caracteristicas: agotamiento emocional (alto), despersonalizacion (alto) y realizacion
personal (bajo) y dentro las encuestas aplicadas y una vez realizado el analisis respetivo se
puede inferir que solo existe un trabajador en este estado, llegando a cumplir los tres

requisitos.

1.3. Resultados satisfaccion laboral

Para el analisis de la segunda variable se aplicé el cuestionario de satisfaccion laboral

s20/23 a la poblacién de 30 trabajadores con los siguientes resultados:

Tabla 2
Resultados del cuestionario s20/23 de satisfaccién laboral

. . . Total de
! nsa(g_s;c)echo (%) Sgﬂt;?:eiﬂzr}]?? _T_%) (%) Sat(lgj‘%:ho (%) personas Porcentaje
evaluadas
Satisfaccion
con la 0 0,00% 17 56,67% 13 43,33% 30 100%
supervision
Satisfaccion
conel 1 3,33% 16 53,33% 13 43,33% 30 100%
ambiente fisico
Satisfaccion
con las. 0 0,00% 25 83,33% 5 16,67% 30 100%
prestaciones
recibidas
Satisfaccion
intrinseca del 1 3,33% 9 30,00% 20 66,67% 30 100%
trabajo
Satisfaccion
conla 0 0,00% 16 53,33% 14 46,67% 30 100%

participacion
Fuente y elaboracién propias

Al igual que la tabla de sindrome de burnout es la de satisfaccion laboral se puede
determinar que no hay resultados que deben preocupar a la compaiiia, de hecho, en su gran

mayoria estan satisfechos con el entorno organizacional en general.
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Para la verificacion de la fiabilidad de la prueba se empled el “Alfa de Cronbac”,
cuyos valores aceptados deben estar por sobre el 0,70 y los que arrojaron la evaluacion de
las respuestas de este cuestionario son los siguientes:

e  Satisfaccion con la supervision o = 0,81

e Satisfaccién con el ambiente fisico o = 0,82

e Satisfaccion con las prestaciones recibidas a = 0,71

e Satisfaccion intrinseca del trabajo o = 0,82

e Satisfaccion con la participacion a = 0,85

e Satisfaccién General a = 0,80

En la tabla N° 2 se puede ver el resultado de toda la poblacion de acuerdo con las
cinco dimensiones de la variable satisfaccion laboral, que se detallan y justifican en los

gréficos a continuacion:

Satisfaccion con la supervision

INSATISFECHO MEDIANAMENTE SATISFECHO SATISFECHO

[lustracion 9. Satisfaccion con la supervision
Fuente y elaboracion propias

De los 30 trabajadores encuestados (100 %) en la primera dimension de satisfaccién
laboral (supervision), 0 (00,00 %) se muestran insatisfechos, 17 (56,67 %) indican un nivel
medianamente satisfecho y 13 (43,33 %) sefialan que se encuentran satisfechos. Estos
resultados muestran que los lideres de area, en gran parte, estan alineados a las necesidades
de los trabajadores
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Satisfaccion con el ambiente fisico

INSATISFECHO MEDIANAMENTE SATISFECHO SATISFECHO

llustracion 10. Satisfaccion con el ambiente fisico
Fuente y elaboracién propias

De los 30 trabajadores encuestados (100 %) en la segunda dimension de satisfaccion
laboral (ambiente fisico), 1 (3,33 %) se muestra insatisfecho, 16 (53,33 %) indican un nivel
medianamente satisfecho y 13 (43,33 %) sefialan que se encuentran satisfechos. Esta variable
indica que varios trabajadores estan conformes con las condiciones fisicas del trabajo

(limpieza, espacio, temperatura, iluminacion

Satisfaccion con las prestaciones
recibidas

INSATISFECHO MEDIANAMENTE SATISFECHO SATISFECHO

llustracion 11. Satisfaccion con las prestaciones recibidas
Fuente y elaboracion propias

De los 30 trabajadores encuestados (100%) en la tercera dimension de satisfaccion
laboral (prestaciones recibidas), 0 (0,00 %) se muestran insatisfechos, 25 (83,33 %) indican
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un nivel medianamente satisfecho y 5 (16,67 %) sefialan que se encuentran satisfechos. Esta
variable indica que la mayoria trabajadores estan medianamente conformes con las

prestaciones recibidas (capacitacion, planes de carrera, equidad laboral, negociacion).

Satisfaccion intrinseca del trabajo

INSATISFECHO MEDIANAMENTE SATISFECHO
SATISFECHO

llustracién 12. Satisfaccion intrinseca del trabajo
Fuente y elaboracion propias

De los 30 trabajadores encuestados (100 %) en la cuarta dimensién de satisfaccion
laboral (prestaciones recibidas), 1 (3,33 %) se muestran insatisfechos, 9 (30,00 %) indican

un nivel medianamente satisfecho y 20 (66,67 %) sefialan que se encuentran satisfechos.

Satisfaccion con la participacion

INSATISFECHO MEDIANAMENTE SATISFECHO
SATISFECHO

llustracion 13. Satisfaccion con la participacion
Fuente y elaboracion propias

De los 30 trabajadores encuestados (100 %) en la quinta dimension de satisfaccion
laboral (participacion), 0 (0,00 %) se muestran insatisfechos, 16 (53,33 %) indican un nivel

medianamente satisfecho y 14 (46,67 %) sefialan que se encuentran satisfechos. Esta variable



51

indica que la mayoria trabajadores estan medianamente satisfechos con las condiciones

intrinsecas del trabajo (autonomia, independencia, toma de decisiones, reconocimiento), en

ese sentido.

El coeficiente de Pearson arrojo los siguientes resultados, se detallan en la tabla 3.

1.4. Resultados correlacion sindrome de burnout y satisfaccion laboral

Tabla 3

Correlacién entre las dimensiones del MBI (sindrome de burnout) con las variables del

$20/23 (satisfaccién laboral)

Supervision Ambiente fisico Prestaciones Intrinseca Participacion
Recibidas

Agotamiento Correlacion de  -0,399 -0,352 -0,445 -0,218 -0,292
emocional Pearson

N 30 30 30 30 30
Despersonalizacion Correlacion de  -0,242 -0,376 -0,203 -0,18 -0,289

Pearson

N 30 30 30 30 30
Realizacion Correlacion de 0,242 0,264 0,258 0,395 0,527
personal Pearson

N 30 30 30 30 30

Fuente y elaboracidn propias

Para Ruiz (2019) el coeficiente de Pearson nos permite determinar la relacion que

tiene una variable con otra, es decir como un factor afecta a otro, para esto tenemos la

siguiente informacion:

e -1 Correlacién negativa grande y perfecta

e -09a-0,99
e -0,7a2-0,89
e -0,4a-0,69
e -0,2a-0,39
e -0,01a-0,19
e 0

e 001a0,19
e 02a0,39

Correlacion negativa muy alta
Correlacién negativa alta
Correlacion negativa moderada
Correlacion negativa baja
Correlacion negativa muy baja
Correlacion nula

Correlacion positiva muy baja

Correlacion positiva baja
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e 0,4a0,69 Correlacién positiva moderada
e 0,7a0,89 Correlacién positiva alta

e 0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

En la interpretacion de este coeficiente se puede mencionar que, si la correlacion es
negativa, significa que a mayor puntuacion de una variable menor sera la puntuacion de la
otra, ejemplo; mientras mas alto sea el nivel de agotamiento emocional menor sera la
satisfaccion con la participacion. Por otro lado, si la correlacion es positiva, significa que a
mayor puntuacién de una variable mayor serd la puntuacion de la otra variable, ejemplo:
mientras mas alto sea el nivel de realizacion personal mayor sera la satisfaccion con la
supervision. Finalmente, si la correlacion es nula (0), no existe relacion de una variable con
la otra.

Con la explicacién mencionada anteriormente, se detalla a continuacién los graficos
con las justificaciones respectivas de acuerdo con el nivel de correlacidn existente entre las

dimensiones de sindrome de burnout con las dimensiones de satisfaccion laboral.
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lustracion 14. Correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccion con la supervision
Fuente y elaboracion propias

La correlacién entre agotamiento emocional y satisfaccién con la supervisién posee

una tendencia negativa moderada (R= -0,40) tal como lo indica el gréafico 14.
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Por lo tanto, a mayor agotamiento emocional menor serd la satisfaccién con la

supervision en los trabajadores.

401

Agotamiento_Emocional

101

R=-0.35,p=0.056 .

3 4 5 6 7
Ambiente_fisico

llustracién 15. Correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccion con el ambiente fisico.
Fuente y elaboracion propias

La correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccion con el ambiente fisico

posee una tendencia negativa baja (R=-0,35) tal como lo indica el gréfico 15.

Por lo tanto, a mayor agotamiento emocional menor sera la satisfaccion con el

ambiente fisico en los trabajadores.
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llustracién 16. Correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccion con las prestaciones

recibidas.

Fuente y elaboracion propias
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La correlacién entre agotamiento emocional y satisfaccién con las prestaciones
recibidas posee una tendencia negativa moderada (R=-0,45) tal como lo indica el grafico 16.
Por lo tanto, a mayor agotamiento emocional menor serd la satisfaccion con las

prestaciones recibidas en los trabajadores.
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llustracién 17. Correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccion intrinseca
Fuente y elaboracion propias

La correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccion intrinseca posee una
tendencia negativa baja (R=-0,22) tal como lo indica el grafico 17.
Por lo tanto, a mayor agotamiento emocional menor sera la satisfaccién intrinseca en

los trabajadores.
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llustracion 18. Correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccion con la participacion
Fuente y elaboracién propias
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La correlacion entre agotamiento emocional y satisfaccion con la participacion posee

una tendencia negativa baja (R=-0,29) tal como lo indica el grafico 18.

Por lo tanto, a mayor agotamiento emocional menor sera la satisfaccion con la

participacion en los trabajadores.
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llustracién 19. Correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion con la supervision
Fuente y elaboracion propias

La correlacion entre despersonalizacion y satisfaccidn con la supervision posee una

tendencia negativa baja (R=-0,24) tal como lo indica el gréfico 19.

Por lo tanto, a mayor despersonalizacion menor sera la satisfaccion con la

supervision en los trabajadores.
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lustracion 20. Correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion con el ambiente fisico
Fuente y elaboracion propias
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La correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion con el ambiente fisico posee
una tendencia negativa baja (R=-0,38) tal como lo indica el gréfico 20.
Por lo tanto, a mayor despersonalizacion menor seré la satisfaccion con el ambiente

en los trabajadores.
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llustracién 21. Correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion con las prestaciones recibidas
Fuente y elaboracion propias

La correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion con las prestaciones recibidas
posee una tendencia negativa baja (R=-0,20) tal como lo indica el gréfico 21.
Por lo tanto, a mayor despersonalizacion menor serd la satisfaccion con las

prestaciones recibidas en los trabajadores.
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llustracion 22. Correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion intrinseca
Fuente y elaboracion propias
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La correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion intrinseca posee una tendencia

negativa muy baja (R= -0,18) tal como lo indica el gréafico 22.

Por lo tanto, a mayor despersonalizacion menor seré la satisfaccion intrinseca en los

trabajadores.
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llustracién 23. Correlacion entre despersonalizacion y satisfaccion con la participacion
Fuente y elaboracion propias

La correlacion entre despersonalizacidn y satisfaccion con la participacion posee una

tendencia negativa baja (R=-0,29) tal como lo indica el gréfico 23.

Por lo tanto, a mayor despersonalizacion menor serd la satisfaccion con la

participacion en los trabajadores.
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lustracion 24. Correlacion entre realizacion personal y satisfaccion con la supervision
Fuente y elaboracion propias
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La correlacion entre realizacion personal y satisfaccion con la supervisién posee una
tendencia positiva baja (R= 0,24) tal como lo indica el grafico 24.
Por lo tanto, a mayor realizacion personal mayor sera la satisfaccion con la

supervision en los trabajadores.
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llustracion 25. Correlacion entre realizacion personal y satisfaccion con el ambiente fisico
Fuente y elaboracion propias

La correlacién entre realizacion personal y satisfaccidn con el ambiente fisico posee
una tendencia positiva baja (R=0,26) tal como lo indica el grafico 25.
Por lo tanto, a mayor realizacion personal mayor serd la satisfaccion con el ambiente

fisico en los trabajadores.
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llustracion 26. Correlacion entre realizacion personal y satisfaccion con las prestaciones recibidas
Fuente y elaboracion propias
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La correlacion entre realizacion personal y satisfaccion con las prestaciones recibidas
posee una tendencia positiva baja (R=0,26) tal como lo indica el gréfico 26.
Por lo tanto, a mayor realizacion personal mayor sera la satisfaccion con las

prestaciones recibidas en los trabajadores.
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llustracién 27. Correlacion entre realizacion personal y satisfaccion intrinseca
Fuente y elaboracion propias

La correlacion entre realizacion personal y satisfaccién intrinseca posee una
tendencia positiva baja (R= 0,39) tal como lo indica el gréafico 27.
Por lo tanto, a mayor realizacion personal mayor serd la satisfaccion intrinseca en los

trabajadores.
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[lustracion 28. Correlacion entre realizacion personal y satisfaccion con la participacion
Fuente y elaboracion propias

La correlacion entre realizacion personal y satisfaccion con la participacion posee
una tendencia positiva moderada (R= 0,53) tal como lo indica el gréafico 28.

Por lo tanto, a mayor realizacion personal mayor serd la satisfaccion con la
participacién en los trabajadores.

Después del analisis realizado, podemos determinar que el sindrome de burnout tiene
relacién con la satisfaccion laboral, que mientras mas alto sea el primero en sus dos
dimensiones (agotamiento emocional y despersonalizacion) menor seradn las cinco
dimensiones en la variable de satisfaccion laboral (supervision, ambiente fisico,
prestaciones, intrinseca y participacion), y cuanto mas alta sea la tercera dimensién de
sindrome de burnout (realizacion personal) mayor seran las dimensiones de satisfaccion
laboral (supervisién, ambiente fisico, prestaciones, intrinseca y participacién), todos los
factores se enlazan y de acuerdo a los resultados obtenidos mientras haya alteracion en algun

dimensidn de cualquiera de las dos variables existira un impacto en la otra.
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Capitulo cuarto

Propuesta de plan de accidn

Desde los primeros indicios de este sindrome, se han intentado crear diversas
estrategias para cortar o por lo menos reducir los riesgos que dan lugar a su desarrollo dentro
de las organizaciones, asi como para elevar los niveles de calidad de vida en las empresas y
prevenir situaciones de desequilibrio en el trabajo. Es muy comun poner en primer plano la
intervencion individual, cuando realmente se conoce que el problema radica en la
organizacion. Desde el area de Talento Humano se deben crear herramientas para prevenir
este riesgo, asi como los acercamientos con el personal, que deben conocer el proceso de
este fendmeno vy las estrategias para su intervencion.

Un plan de accion es una herramienta utilizada por las organizaciones para corregir
situaciones que no tienen los resultados esperados o a su vez para potencializar otras y asi
cumplir con los objetivos y metas proyectadas.

Para elaborar una parte de este plan de accion se ha tomado como referencia un
documento oficial emitido por las instituciones de salud y trabajo del reino espafiol, el cual
realmente se enfoca en el cuidado de los trabajadores y en la prevencion que debe existir
ante este tipo de riesgos psicosociales. Es importante recalcar que en el continente europeo
existe una cultura de salud mental muy avanzada, por lo que, encontramos un sin numero de
material bibliografico para el estudio del tema.

El ministerio de trabajo de Espafia en conjunto con el Instituto de Seguridad e
Higiene en el trabajo del mismo pais, crearon un manual sobre como se puede prevenir el
sindrome burnout, y se lo clasifica en tres niveles dependiendo de su nivel de actuacion.
Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo (2007), existen varios de estos
conceptos que pueden ser aplicados a la realidad de Life and Hope, a continuacion, se
detallan y relacionan de acuerdo a los procesos y oportunidades de mejora que tiene la
organizacion en rasgos generales, y posterior se presentan una matriz con los planes a aplicar

de acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion.

a) Nivel organizativo
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b)

Identificar y evaluar periddica los riesgos psicosociales en los trabajadores en la
organizacion.

Determinar los objetivos organizacionales y los objetivos personales de los
trabajadores para generar un vinculo entre ambos donde las dos partes salgan
favorecidas.

Generar una cultura de retroalimentacion en donde los trabajadores conozcan la
evaluacion de su trabajo.

Generar planes de carrera para evitar que el personal se estanque en un mismo
puesto por varios afnos.

Elevar el grado de autonomia y control del trabajo, que los trabajadores tengan
la oportunidad de generar aportes y tomar decisiones asumiendo siempre su
responsabilidad.

Generar descriptivos de cargo de acuerdo con la realidad de la empresa y a las
actividades a desempefiar, de esta manera se evita la ambigliedad de roles.
Realizar auditorias periddicas con la finalidad de establecer cargas laborales
equitativas a los colaboradores.

Generar una cultura de comunicacion asertiva, crear herramientas que permitan
la fluidez de informacién.

Crear horarios flexibles, trabajar bajo objetivos sera la tendencia en el corto
plazo en el mundo organizacional.

Designar lideres de area que puedan identificar posibles casos de sindrome
burnout para que sean tratados a tiempo.

Facilitar a los trabajadores las herramientas necesarias para conseguir los
objetivos empresariales, en muchos casos los trabajadores deben poner sus

propios recursos para cumplir con sus actividades.

Nivel individual

Realizar una induccion al colaborador al inicio del trabajo por parte de Talento
Humano.
Promover la diversificacion de las tareas y la rotacion de actividades en la

medida de lo posible.
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Poner en practica programas de formacion continua no solo en la rama del
profesional sino en distintos campos.

Mejorar competencias como trabajo bajo presidén, comunicacion, trabajo en
equipo para proteger al colaborador antes escenarios de estrés.

Entrenar al colaborador en la identificacion, analisis, manejo y resolucién de
conflictos cotidianos.

Capacitar al trabajador en el control de la ansiedad y el estrés cuando tenga
contacto con clientes que pueden ser intensos en su comportamiento.

Ensefiar al trabajador el concepto de couseling para manejar de mejor manera el
tema emocional con los pacientes o usuarios sin caer en la apatia o desinterés,
evitando un dafio al mismo trabajador.

Capacitacion para lograr un ajuste entre el trabajador y el puesto de trabajo, de

esta manera se eliminan las brechas existentes.

No obstante, todas las acciones preventivas que se exponen deben ser implementadas

desde y por la organizacion.

Pacheco (2019) en el analisis realizado propone varias medidas preventivas para

evitar la insatisfaccion laboral en los colaboradores, a continuacion, se exponen las mas

generales y de mayor impacto:

Establecer claridad de funciones, se debe tener definido el perfil de cargo de
personal y el manual de funciones de la empresa, Unicamente de esta manera
cualquier trabajador que entre a la compafiia sabra que actividades desempefiar,
es importante recalcar que mucha insatisfaccion de este factor se desarrolla por
la ambigliedad de actividades y la injusta o inequitativa carga laboral entre
trabajadores.

Evitar las jornadas laborales excesivas, hoy en dia las organizaciones debido al
exceso de carga laboral piden a sus trabajadores que amplien sus jornadas de
trabajo, lo cual hasta cierto punto es correcto siempre y cuando se reconozca este
tiempo, el problema de la insatisfaccion es cuando no se reconoce este esfuerzo
de los colaboradores, ya sea monetariamente o de una manera diferente. Las
empresas deben trabajar por objetivos y respetar el tiempo de sus colaboradores
para que puedan disfrutar de sus momentos de descanso.

Automatizar el trabajo, las tareas repetitivas y muy operativas causan

insatisfaccion en los trabajadores ya que se sienten estancados y ven su actividad
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como improductiva. Es importante que la organizacion automatice esos procesos
a través de herramientas tecnoldgicas, en la actualidad eso es indispensable para
poder volverse competitivo en el mercado y evitar que los trabajadores se aislen
en tareas monotonas.

Fortalecer a los lideres, los colaboradores necesitan tener un jefe inmediato que
les guie y les retroalimente en el desempefio de sus actividades, es importante
contar con liderazgo inclusivo y participativo. Para Garcia (2018) este tipo de
liderazgo es el que més se apega si queremos lograr satisfaccion en el empleado
ya que se caracteriza por crear motivacion entre los colaboradores al priorizar la
participacion de todo el equipo. El lider promueve la comunicacion asertiva entre
sus subordinados para tener en cuenta los comentarios del grupo, pero quien
dicta la ultima palabra es el lider siempre tomando en cuenta las opiniones de
los demas.

Crear zonas de distraccion, desde hace varios afios atras se ha desarrollado una
tendencia sobre las zonas de diversion en las oficinas, sin duda, esto ha dado la
vuelta al concepto tradicional de una oficina o un puesto de trabajo. Angulo
(2015) sefala que estos espacios de diversion en las empresas sirven para que
los trabajadores puedan distraerse y escapar de la monotonia, ademas, permite
generar un mayor compromiso y positivismo para continuar con las jornadas
diarias. La implementacion de estas zonas permite un mayor grado de afiliacion
y pertenecia del empleado hacia la organizacién, es comun que los colaboradores
presuman estos beneficios publicamente.

Proyectar planes de desarrollo y carrera, es muy comun escuchar en las
entrevistas de trabajo a los candidatos sobre la oportunidad que buscan de
desarrollarse en la empresa, la nueva generacion estd motivada para enfrentar
diversos retos y no Unicamente quedarse en una area especifica, las jovenes de
ahora se sienten satisfechos cuando pueden aprender diversas funciones y
conocer cdmo se maneja toda la linea de negocio, crecer en el corto tiempo
dependiendo del desempefio serd un objetivo que se plantea un trabajador al

ingresar a una empresa.

Una vez que se ha confirmado la relacion existente entre sindrome de burnout y

satisfaccion laboral, existen dimensiones o factores internos de cada variable que se podrian

mejorar, sin que necesariamente se hayan obtenido resultados preocupantes, es por esto, y
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siempre buscando oportunidades de mejora el plan de accién se enfocaria en los siguientes

items:

c) Programa de manejo de sindrome de burnout

Agotamiento Emocional: Realizar revision de perfiles de cargo para actividades a
desempefiar y evitar ambigliedades de roles. Realizar auditoria de trabajo para determinar
numero de personal requerido para cada area de trabajo de acuerdo con las actividades.

Despersonalizacion: Realizar un taller de Couseling para mejorar las relaciones
personales médico-pacientes.

Realizacion personal: Realizar encuesta para determinar cuales son los intereses
profesionales de cada trabajador. Determinar altos potenciales en cada area para determinar

planes de carrera.

d) Programa de manejo de satisfaccion laboral

Satisfaccion con la supervision: Generar reuniones de retroalimentacion
periddicas entre jefes y subordinados.

Satisfaccion con el ambiente fisico: Realizar una mejor distribucion de espacio
fisico en las diferentes areas de la organizacion.

Satisfaccion con las prestaciones recibidas: Implementar una escala salarial para
generar equidad en temas de remuneracion

Satisfaccion con la participacion: Generar reuniones periodicas entre jefes y
equipos de trabajo para informar y pedir particion de todos los involucrados sobre los

procesos de area, de esta manera generar empoderamiento por parte de los involucrados.
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Tabla 4
Cronograma de plan de accion
N°  Propuesta de mejora Factor Subfactor Objetivo Participantes Indicador Herramientas- Inversion
Materiales
1 Realizar revision de Burnout Agotamiento Determinar Area de Perfiles de Perfiles de Cargo $0,00
perfiles de cargo Emocional actividades a TTHH cargo Computador
desempefiar y Jefaturas actualizados
evitar
ambiguedad de
roles
2 Realizar auditoria de Burnout Agotamiento Determinar Area de Numero de $0,00
trabajo Emocional namero de TTHH cargos Computador
personal que se Jefaturas revisados
requiere para
cada area
3 Realizar taller de Burnout Despersonalizacion  Fortalecer el Personal que  Asistentesal Capacitador externo $200,00
Couseling manejo tiene contacto taller Computador
emocional del directo con
personal pacientes
sanitario
4 Realizar encuestas de Burnout Realizacion Determinar Todo el Encuestas Computador $0,00
intereses profesionales Personal intereses personal realizadas
profesionales del
personal
5 Determinar altos Burnout Realizacion Identificar algos  TTHH Altos Computador $0,00
potenciales Personal potenciales para  Jefaturas potenciales
generar planes de identificados
carrera
6 Generar reuniones Satisfaccion  Satisfaccion conla  Mejora el nivel Todo el Numerode  Computador $0,00
retroalimentacion Laboral Supervision de comunicaciéon  personal reuniones
y empatia entre realizadas
jefes inmediatos en el mes

y trabajadores




Realizar distribucion Satisfaccion  Satisfaccion con el  Distribuir de una  Todo el Puestos Sillas nuevas $3.000,00
fisica Laboral Ambiente Fisico mejor manera los  personal reubicados Personal de

espacios fisicos mantenimiento externo

en todas las areas Renta nueva oficina
Implementar una escala Satisfaccion  Satisfaccion con Generar equidad  Todo el Politica de Consultoria externa $1.200,00
salarial Laboral las Prestaciones en temas de personal escala

Recibidas pagos de salarial

remuneracion
Generar reuniones de Satisfaccion  Satisfaccién conla  Informary Todo el Actividades = Computador $0,00
participacién Laboral Participacion generar personal 0 proyectos

empoderamiento asignados a

en todos los cada

trabajadores con trabajador

las actividades o
proyectos del
area

Fuente y elaboracion propias
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Se determinaron los niveles de sindrome de burnout y satisfaccion laboral en el
personal de Life and Hope S.A., situando la mayoria de los resultados en el rango bajo y
medio en las dimensiones de agotamiento emocional y despersonalizacion y niveles altos en
realizacion personal, sin encontrar una afectacion que pueda ser determinante para
considerar que un trabajador se encuentra agotado emocionalmente, si se tomaria en cuenta
los requisitos planteados por Maslach en su cuestionario.

Se determinaron los niveles de satisfaccion laboral en los colaboradores de Life and
Hope S.A., ubicando los resultados en el rango medio y alto de las cinco dimensiones
(supervisién, ambiente fisico, prestaciones recibidas, intrinseca y participacion), con lo cual
los resultados estan dentro de pardmetros normales y no deberian preocupar a la organizacién
salvo casos puntuales los cuales se tratara en el corto plazo.

Existe influencia entre el sindrome de burnout y satisfaccién laboral de acuerdo con
los resultados arrojados después de analisis realizado, arrojando una correlacion negativa o
inversa entre las dos primeras dimensiones de sindrome de burnout (agotamiento emocional
y despersonalizacion) y las cinco dimensiones de satisfaccion laboral, con lo cual, a mayores
niveles de sindrome de burnout menor serd la satisfaccion laboral en todas sus dimensiones.
Por otro lado, existe una correlacion positiva o directa entre la tercera dimension de sindrome
de burnout y las cinco dimensiones de satisfaccion laboral, con lo cual, a mayor nivel de
sindrome de burnout (realizacion personal) mayor sera la satisfaccion laboral en los
empleados.

Las herramientas utilizadas arrojaron resultados muy valederos y de mucha
importancia para el estudio, es fundamental recalcar que estos instrumentos han sido
utilizados anteriormente en varias investigaciones, por lo que, los datos arrojados son muy
confiables tomando en cuenta que la poblacion mostro buena predisposicién y transparencia
en sus respuestas.

Los resultados obtenidos son de gran aporte para la organizacion ya que por medio
de este estudio se pudo conocer los verdaderos indices de estos factores, que hasta meses
atras unicamente eran subjetivos, y es a través de estos se generaran medidas preventivas y

correctivas para fortalecer la calidad de vida laboral en los colaboradores.
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La organizacion y el area de Talento Humano debe poner énfasis en ciertos temas
especificos como: auditorias de trabajo para determinar cargas reales de trabajo, reuniones
de retroalimentacion constantes, conocer las verdaderas necesidades del personal, adecuar
espacios fisicos para un mayor cuidado del trabajador, implementar escalas salariales para
evitar conflictos internos entre trabajadores, etc.

Esta investigacion es determinante para estudios posteriores ya que dentro de nuestro
medio no tenemos la cultura de realizar estudios que determinen la afectacion emocional a
los trabajadores por diversos factores, es fundamental priorizar estos analisis ya que el

Impacto en muchos casos es irreversible.

Recomendaciones

Es importante realizar evaluaciones periddicas de los diversos riesgos psicosociales
a todo el personal, tomando en cuenta que es en estudio Unicamente se enfocd en sindrome
de burnout pero existen otros que de igual manera afectan el desenvolvimiento de
actividades.

Se recomienda que exista apoyo directo de la gerencia general para que el plan de
accion planteado tenga la acogida necesaria y los puntos de mejora realmente sean aplicados
en la organizacion, especialmente en aquellas areas donde el desgaste emocional puede
ocasionar conflictos con los pacientes o clientes.

Life and Hope S.A., debe tener establecidas herramientas de medicion para todos los
riesgos psicosociales que existen en la actualidad y que estén relacionados con las
necesidades de la empresa y del colaborador, con la finalidad de identificar tempranamente
si un empleado presenta cualquier afectacion s su salud mental. Como complemento,
anticiparse en realizar planes de contingencia para cuidador la calidad de vida laboral de los
trabajadores.

Finalmente, volver a realizar esta medicién una vez que se haya implementado del
plan de accidn para conocer si los niveles han mejorado y ver si las medidas tomadas han

causado el efecto deseado.
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Anexos

Anexo 1: Cuestionario de sindrome de burnout

MBI (INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH)

A continuacién, encontrara una serie de enunciados acerca de su trabajo y de
sus sentimientos en él. Tiene que saber que no existen respuestas mejores o
peores. Los resultados de este cuestionario son estrictamente confidenciales vy,
en ningdn caso, accesibles a otras personas. Su objeto es contribuir al
conocimiento de las condiciones de su trabajo y mejorar su nivel de satisfaccion.
A cada una de las frases debe responder expresando la frecuencia con que tiene
ese sentimiento, poniendo una cruz en la casilla correspondiente y nUmero que
considere mas adecuado.

RANGOS DE MEDIDA DE LA ESCALA

0 = Nunca.

1 = Pocas veces al afio 0 menos.

2 = Una vez al mes o0 menos.

3 = Unas pocas veces al mes.

4 = Una vez a la semana.

5 = Unas pocas veces a la semana.

6 = Todos los dias.

1.- Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

2.- Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio

3.- Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada de trabajo
me siento fatigado

4.- Siento que puedo entender facilmente a los pacientes/clientes

5.- Siento que estoy tratando a algunos pacientes/clientes como si fueran
objetos impersonales

6.- Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa
7.- Siento que trato con mucha eficacia los problemas de mis pacientes/clientes
8.- Siento que mi trabajo me esta desgastando

9.- Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras personas a
través de mi trabajo

10.- Siento que me he hecho mas duro con la gente

11.- Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo emocionalmente
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12.- Me siento con mucha energia en mi trabajo
13.- Me siento frustrado en mi trabajo
14.- Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo

15.- Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a mis
pacientes/clientes

16.- Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa

17.- Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con mis
pacientes/clientes

18.- Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con mis
pacientes/clientes

19.- Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo
20.- Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades

21.- Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma
adecuada

22.- Me parece que los pacientes me culpan de alguno de sus problemas

Elaboracion: Maslach Cristina
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Anexo 2: Cuestionario de satisfaccion laboral

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL S20/23
J.L. Melid y J.M. Peir6

Habitualmente nuestro trabajo y los distintos aspectos del mismo, nos producen
satisfaccion o insatisfaccion en algun grado. Califiqgue de acuerdo con las
siguientes alternativas el grado de satisfacciéon o insatisfaccion que le producen
los distintos aspectos de su trabajo.

Tal vez algin aspecto de la lista que le proponernos no corresponde
exactamente a las caracteristicas de su puesto de trabajo. En ese caso,
entiéndalo haciendo referencia a aquellas caracteristicas de su trabajo mas
semejantes a la propuesta, y califique en consecuencia la satisfaccion o
insatisfaccion que le produce.

En otros casos la caracteristica que se le propone puede estar ausente en su
trabajo, aunqgue muy bien podria estar presente en un puesto de trabajo como el
suyo. Califique entonces el grado de satisfaccion o insatisfaccion que le produce
su ausencia. Por ejemplo, si un aspecto que le propusiéramos fuera "residencias
de verano", y en su empresa no le ofrecen tal cosa, califique entonces la
satisfaccion o insatisfaccion que le produce no poder disponer de este servicio.

Un tercer caso se le puede presentar cuando la caracteristica que le
propongamos no esta presente, ni pueda estar presente en su trabajo. Son
caracteristicas que no tienen relacién alguna, ni pueden darse en su casc
concreto. Entonces escoja la alternativa, “4 Indiferente”. Tal caso podria darse
por ejemplo, si le propusiéramos para calificar "remuneracion por kilometraje”: y
su trabajo ademas de estar situado en su

misma poblacién, fuera completamente sedentario sin exigir jamas
desplazamiento alguno.

En todos los demas casos posibles escoja siempre para cada pregunta una de
las siete alternativas de respuesta y marquela con una cruz.

Insatisfecho Indiferente Satisfecho
Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
1.0 2.0 3.3 4.0 5.0 6.3 7.0

1 Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo.

2 Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar las cosas en que usted
destaca.

3 Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las cosas que le gustan
4 El salario que usted recibe.

5 Los objetivos, metas y tasas de producciéon que debe alcanzar.

6 La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de

7 El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo.

8 La iluminacion de su lugar de trabajo

9 La ventilaciéon de su lugar de trabajo.
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10 La temperatura de su local de trabajo.

11 Las oportunidades de formacion que le ofrece la empresa.

12 Las oportunidades de promocién que tiene

13 Las relaciones personales con sus superiores.

14 La supervision que ejercen sobre usted.

15 La proximidad y frecuencia con que es supervisado.

16 La forma en que sus supervisores juzgan su tarea.

17 La "igualdad" y "justicia" de trato que recibe de su empresa.

18 El apoyo que recibe de sus superiores. Insatisfecho Indiferente Satisfecho
19 La capacidad para decidir autbnomamente aspectos relativos a su trabajo.
20 Su participacion en las decisiones de su departamento o seccion.

21 Su participacion en las decisiones de su grupo de trabajo relativas a la
empresa.

22 El grado en que su empresa cumple el convenio, las disposiciones y leyes
laborales.

23 La forma en que se da la negociacidon en su empresa sobre aspectos
laborales.

Elaboracion: Melia Jose y Peir6 Jose





