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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion es establecer la relacion entre: satisfaccion
laboral y agotamiento fisico y mental en técnicos integrales de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones Regional 3, para lo cual se define que el tipo de investigacion es no
experimental de corte transversal, no se manipulan las variables y la investigacion se realiza
una sola vez en un tiempo establecido. El enfoque es predominantemente cuantitativo. Dentro
del alcance se parte del exploratorio, descriptivo y se concluye en el correlacional. Se trabaja
con tres instrumentos: MBI, ESCAM vy Escala de Satisfacciéon, cabe recalcar que la
investigacion presenta una validez convergente dentro de las dos primeras herramientas. Se
trabaja con una poblacion de 36 personas de género masculino que integran el grupo de técnicos
integrales de la empresa. En cuanto a los resultados, se obtienen tres correlaciones negativas y
una positiva que evidencian una moderada satisfaccion laboral, ademas se encuentran tres casos
puntuales que llaman la atencion y se detallan en el desarrollo de la investigacion. Se concluye
en base a los resultados obtenidos, que existe una correlacion alta de tipo negativa entre las
variables de la investigacion, lo que quiere decir que, a mayor indice de satisfaccion laboral el
agotamiento fisico y mental de la poblacién a estudiar es menor, lo cual resulta beneficioso para

la integridad del técnico integral y el ambiente laboral en el que se desempefia.

Palabras clave: burnout, cansancio fisico y mental, estrés, satisfaccion laboral.
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ABSTRACT

The general aim of the investigation is to establish the relationship between occupational
satisfaction and physical and mental exhaustion in integral technicians in the National
Telecommunication Corporation 3. According to this it is important to mention that the type of
the investigation is non-experimental cross section due to the no manipulation of the variables
and the investigation is carried out once in a set time. The approach is predominantly
quantitative. In regard to the scope, it starts from the exploratory, descriptive and concludes in
the correlational. The work is carried out with three instruments: MBI, ESCAM and Satisfaction
Scale, it is important to mention that the investigation has a convergent validity within the first
two tools. The investigation is developed with thirty-six men who are part of the integral
technicians group of the company. The results show three negative and one positive correlations
which prove a moderate occupational satisfaction. There are three specific cases which attract
attention; they are detailed in the development of the investigation. As a conclusion there is a
high negative correlation between the variables of the investigation, this means that with a
higher occupational satisfaction the physical and mental exhaustion of the studied population
is lower and it is an advantage for the personal integrity of the integral technician and the

occupational environment.

Key words: burnout, physical and mental exhaustion, stress, occupational satisfaction.
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INTRODUCCION

La presente investigacion toma como eje principal el estudio de la relacion entre satisfaccion
laboral y el agotamiento fisico y mental en trabajadores de una empresa de servicios en la
provincia de Tungurahua, caso CNT, la misma que va relacionada los dominios académicos
PUCE 2017 en relacion al Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021: eje 1 “Derechos para todos
durante toda la vida” y bajo el objetivo de “Garantizar una vida digna con iguales oportunidades
para todas las personas” (PUCE, 2018). En relacion a la satisfaccion laboral y agotamiento
fisico y mental en la poblacion determinada, se pretende tener una fundamentacion basada en
reglamentos gubernamentales que evidencien la importancia de garantizar un espacio comodo
y adecuado para los diferentes tipos de trabajo y con ello se garantice e impulse la creacion y

formacion de ambientes laborales 6ptimos para el beneficio del colaborador y el empleador.

La empresa a ser evaluada presta el servicio de telefonia movil, fija, internet y television por
cable, en donde, frecuentemente por parte de los usuarios existen quejas e inconformidades en
cuanto a los servicios prestados por la organizacién, por ejemplo: los clientes manifiestan
servicios deficientes en la solucion de problemas técnicos de redes, deficiencia en el servicio
del internet y demas sucesos que estan relacionados con el aspecto técnico de la empresa, lo
cual, obliga a generar procesos de solucion a los inconvenientes de los clientes de forma
inmediata por parte de los colaboradores, que en este caso son los técnicos. Esta presion
referente al tiempo de solucidn a los problemas es una causa fundamental del origen del

cansancio mental.

El cargo a ocupar, requiere notoriamente, de esfuerzo fisico para poder manejar instrumentos
que ayuden a la ejecucion de las labores, sin embargo, no siempre se da una induccidn profunda
a los nuevos colaboradores en cuanto al manejo de nuevas herramientas, lo que causa una mala
manipulacion de los equipos y a consecuencia de aquello, genera en el trabajador cansancio

fisico e incluso accidentes laborales.

Los indices de cansancio fisico y mental se reflejan en los constantes absentismos por parte de
los colaboradores al lugar de trabajo y eso, al igual que el extenso tiempo dedicado a las
capacitaciones, retrasan el trabajo de los técnicos. Por otra parte, se menciona que, tras una
observacion del potencial grupo a investigar, se considera que otro indicador problematico es

la carencia de un mecanismo constante de comunicacién directo entre jefes inmediatos e incluso



entre compafieros, lo que provoca una falta de adaptabilidad al cargo e incluso percepcion de
un ambiente tenso y poco comodo para el colaborador.

El presente estudio surge de la necesidad de conocer la relacion que tienen las variables antes
mencionadas, las cuales podrian influir directamente en el desempefio de los trabajadores. El
enfoque va direccionado al estudio de la poblacién denominada técnicos integrales (TI) de la
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones Regional 3, quienes constantemente emplean la
fuerza de su cuerpo y agilidad de su mente para mover, cortar, agrupar y dar mantenimiento
permanente a cables de redes telefonicas, internet y televisién en cada vivienda ubicada en la

provincia de Tungurahua, de acuerdo a la exigencia de cada caso.

A consecuencia del mecanismo empleado en la ejecucién de actividades de dicha poblacion se
evidencian secuelas que disminuyen la calidad del rendimiento que la empresa espera de su
colaborador. Refiriéndose entonces, a la reaccion inmediata de desequilibrio encontrado entre
la presidn, exigencia, conocimientos y capacidades de cada colaborador en referencia al trabajo,
tal como lo manifiestan Leka, Griffiths & Cox (2004).

El interés de abordar el tema en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones Regional 3
surge de las problematicas encontradas en los técnicos integrales, tales como: sensacion de
sobrecarga laboral, rotacion del personal, falta de adaptabilidad al cargo, poca autonomia en los
procesos de toma de decisiones por parte de los superiores, al depender de un ente
gubernamental regulador que, al encontrarse en otra provincia, usualmente genera retraso en
los procesos, dichos indicios se pudieron evidenciar durante el periodo de practicas pre
profesionales de la autora de la presente investigacion en la empresa a examinar, con una
duracion de seis meses en la misma.es asi como el interés de estudio se centra en establecer la
relacion entre: satisfaccion laboral y el agotamiento fisico y mental en los técnicos integrales
de CNT.

A razén de aquello, se plantean los siguientes objetivos de los cuales la presente investigacion

tomara como eje:



Objetivo General.

e Relacionar la satisfaccion laboral y el agotamiento fisico y mental en los trabajadores
de una empresa de servicios en la provincia de Tungurahua.

Objetivos Especificos.

e Analizar aspectos tedricos sobre definicion y conceptualizaciones de factores
psicosociales laborales: Burnout y Satisfaccion laboral, referente al agotamiento fisico
y mental.

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa en relacién al agotamiento fisico-mental
y la satisfaccién laboral percibida por los colaboradores de la organizacion.

e Desarrollar un modelo empirico explicativo con relacion de la satisfaccion laboral y el
agotamiento fisico y mental en los trabajadores de una empresa de servicios en la

provincia de Tungurahua.

Para el trabajo investigativo, dentro del aspecto metodoldgico, se planea trabajar con una
modalidad cuantitativa que permita identificar el nivel real de satisfaccion laboral y fatiga fisica
y mental en los colaboradores. Un enfoque no experimental de corte transversal y correlacional
para encontrar la relacién entre las variables: satisfaccion laboral y agotamiento fisico y mental

en los trabajadores.

De forma adicional se espera dejar un antecedente que evidencie el estado de la relacion entre
las variables: satisfaccion laboral y agotamiento fisico y mental en la organizacién, con el cual
las proximas investigaciones tiendan a trabajar en un enfoque practico de deteccion de peligros
que generen el estrés, bajo cuatro caracteristicas esenciales: “caracteristicas del puesto,

volumen y ritmo de trabajo, horario de trabajo y participacion y control”(Leka et al., 2004).

Para alcanzar los objetivos planteados se toman como bases tedricas los aportes de diferentes
autores que han trabajado con las mismas variables en diferentes contextos y de aquellos
aportes, se espera crear y organizar un modelo teérico-explicativo sobre el tema, de acuerdo a
la realidad y necesidad de la CNT Regional 3.

En un trabajo paralelo en cuanto a la determinacion especifica de la relacion entre el
agotamiento y las causas que generan el malestar en los colaboradores, se toman como

fundamentos teoricos las estrategias preventivas planteadas por la World Health Organization



WHO (2017) que manifiesta “aplicar y hacer cumplir las politicas y practicas de seguridad y
proteccion de la salud, que permitan detectar el estrés patoldgico, enfermedades e incluso el
consumo de sustancias psicoactivas, en el lugar de trabajo”p.3. Actos que por la exigencia del
cargo tendrian un alto indice de somatizacion en los técnicos integrales y se evidencia entonces,
la importancia de detectar las condiciones del ambiente y ritmo de trabajo de la organizacion,

aspectos que seran desarrollados dentro de las sugerencias una vez ejecutada la investigacion.

Se analiza, si la empresa presenta mecanismos de prevencion y determinar la utilidad de los
mismos, en caso de tenerlos, pero si no fuera el caso, se podrian adaptar instrumentos que de

manera inicial permitan medir el rango de estrés laboral.

Segun: de Lange & LO6pez, (2012), el cuestionario de Maslach Burnout Inventory (MBI) de
1986, es considerado como un instrumento clasico de alta consistencia interna, presenta un alfa
de Cronbach que punttda entre 0.88 y 0.94. Mediante sus 22 preguntas, mide: cansancio
emocional, despersonalizacion y realizacion personal, factores de consideracion para poder
establecer la situacion actual de la poblacion en referencia a su satisfaccion laboral y cansancio

fisico y mental.

Finalmente, se espera establecer la relacion de la satisfaccion laboral y el agotamiento fisico y
mental de dicha empresa de servicios, mediante la honestidad en las respuestas del grupo a
investigar, debido a que es el mismo grupo el benefactor de los resultados y sugerencias que se

realizarédn al término de la investigacion.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Satisfaccion laboral

Definicion de satisfaccion

La satisfaccion, en referencia a la vida, se plantea como un proceso de evaluacion general que
tiene una persona hacia la calidad de vida y circunstancias atravesadas, segun Diener, Suh,
Lucas, & Smith, (1999). Es asi como se argumenta que las circunstancias de vida de cada
persona, ya sea en el ambito profesional, familiar o personal, aportan notoriamente al proceso
de ensefianza y valoracion que tiene dicha persona con referencia a su entorno y mediante este

proceso se valora la calidad de vida para llegar a una satisfaccion general.

De igual manera, para el analisis de la satisfaccion de una persona se parte desde el componente
emocional, el mismo que esta definido como el conjunto de efectos positivos y negativos, lo
que quiere decir que, el estudio determina el porcentaje o rango de satisfaccion que tiene una
persona va asociado con factores emocionales que influyen y determinan de qué manera y cuan
alto es el nivel de su satisfaccion en todos los ambitos con los cuales guardan relacion dicha

persona.

Definicion de satisfaccién laboral

A criterio de la autora de la presente investigacion, se podria manifestar que el conjunto de
actitudes y percepciones que tiene un trabajador con referencia a la organizacion en la cual se
desempefia, determina en gran medida la satisfaccidn y el desempefio con el que ejecutan cada
actividad asignada. Uno de los aspectos mas importantes que se estudia en ésta investigacion
tiene que ver con la satisfaccion laboral, es asi como varios autores a través del tiempo han
instaurado diferentes conceptualizaciones para referirse a la satisfaccion laboral y a

continuacion, se destacan tres como las mas importantes.



La satisfaccion laboral se define, segin Locke (1976) citado en Chiang, Martin, & Nufiez,
(2010) como el estado positivo o de placer que resulta de la apreciacion del trabajo o de las

experiencias laborales del colaborador.

Asi mismo se menciona el aporte realizado por Bravo, Peird y Rodriguez (1996) Citado en
Chiang et al., (2010) al referirse a la satisfaccion laboral como un conjunto de actitudes
desarrolladas por el individuo en direccion a su situacion laboral, las mismas que se encuentran

relacionadas con el trabajo en facetas o general.

Por su parte, Robbins & Judge (2013) puntualizan la satisfaccion laboral como el conjunto de
actitudes que describen una sensacion positiva y favorable con referencia al puesto de trabajo,

la misma que surge de la evaluacién de las caracteristicas del mismo.

Desarrollo histérico de las teorias de satisfaccion laboral

De acuerdo a la investigacion realizada por Chiang et al., (2010)se proyecta un antecedente en
el que se manifiesta que el estudio propio de la satisfaccién laboral empieza desde los afios 30
y el primer tema a tratarse fue “la reduccion de la fatiga” investigada por varios autores de la
época. La preocupacion por la satisfaccion laboral surge en Estados Unidos, Alemania y Gran
Bretafia mediante estudios referentes a los efectos de los factores ambientales: iluminacion,
ventilacion y ruidos sobre la fatiga bajo dos orientaciones: teorias 0 modelo de contenido y
teorias 0 modelo de proceso. Robbins (2004) evalla el impacto de la satisfaccion laboral en
base a la productividad, ausentismo y rotacién, en donde platea conclusiones precisas de las

relaciones entre:

Satisfaccion y productividad: Determina que, desde el plano de la organizacion, los datos de
satisfaccion y productividad establecen que las empresas que poseen mas empleados satisfechos

son mas eficaces que aquellas con menos empleados satisfechos.

Satisfaccion y ausentismo: Tras su investigacion se determina que los trabajadores que se
sienten insatisfechos presentan mayor probabilidad de ausentarse en el trabajo. Ademas, los
indices de ausentismo en cada empresa dependen del estilo de liderazgo y politicas que rigen a
las empresas, es asi como, en organizaciones en las que se da carta abierta a faltar por

enfermedad o diferentes motivos y no se da un seguimiento del nimero de inasistencias, lo cual



motiva a que los colaboradores presenten jornadas laborales incompletas de manera frecuente,

lo que probablemente ocasiona un bajo indice de productividad empresarial.

Satisfaccion y rotacion: Para Robbins (2004) los factores determinantes sobre la rotacion o el
abandono de un colaborador al trabajo no siempre tiene que ver con el nivel o grado de
satisfaccidon, mas bien, se relaciona con el desempefio y su aporte para la empresa. Es asi como,
en la cotidianidad esto se traduce en el caso de un colaborador, cuyo rendimiento ha sido
excelente, se encuentra presto a ayudar a sus compafieros, demuestra empatia con los clientes
y entrega mas de la meta o indicador planteado y exigido por la compafiia en un tiempo
determinado. Generalmente, para los directivos de la empresa se podria catalogar como una
pérdida, el hecho de que su colaborador, cuyo desempefio ha sido excelente, decida salir de la
empresa, razon por la cual se le oferta una serie de incentivos con la finalidad de que siga
desempefiando sus funciones en beneficio de la organizacion y del colaborador, propiamente.
Por el contrario, si se presenta un caso de un colaborador cuyo desempefio es ineficiente, la
empresa no presenta un mayor interés por retenerlo y en muchos casos generan mas presion

para que opten por salir de la empresa y se den oportunidades laborales a méas colaboradores.

Ademas, Robbins menciona que, cuando los colaboradores se sienten insatisfechos en su

trabajo usualmente tienen cuatro comportamientos por los cuales expresan esta sensacion:

e Salida: Tipo de comportamiento encaminado al abandono del trabajo en blusqueda
de otro.

e Vocear: Comportamiento en el que el colaborador sugiere mejoras, analiza y
propone soluciones a problemas que afecte a los trabajadores de manera individual
0 colectiva.

e Lealtad: Comportamiento de confianza por parte del trabajador hacia la
administracion de la organizacion, para sobresalir de situaciones que afecten de
manera negativa al bienestar laboral.

e Negligencia: indices elevados de errores y bajos niveles de empefio y productividad,
usualmente en situaciones adversas, los trabajadores no se interesan en aportar para

superar dicha situacion.

Es importante mencionar que dentro de este modelo, los autores Rusbult & Lowery, (1985)

acotan que se agrupan dos comportamientos: vocear y lealtad, conductas constructivas que



ayudan a tolerar situaciones desagradables e incluso aportar con soluciones para afrontar

problemas en la empresa.

Dentro de las teorias fundamentales que guardan relacion con la satisfaccion laboral podemos
citar dos ampliamente reconocidas; la primera, que es el eje principal para la ejecucion de la
presente investigacion es la teoria de los dos factores de la motivaciéon de Herzberg, la misma
que, tras un proceso de investigacion determina y divide a la motivacién en dos aspectos, el
primero que hace referencia a los factores de satisfaccion generados por el contenido laboral y
el segundo, factores de insatisfaccion que tiene origen en el contexto laboral.

Herzberg se refiere a los factores que producen satisfaccion (primer grupo) como “motivadores”
mientras que a los causantes de la insatisfaccion (segundo grupo) los denomina “factores de
higiene”, a la vez se refiere a la higiene como factores preventivos, que en este caso ayudan a
evitar la insatisfaccion. De acuerdo a la teoria se considera que es necesario que los seres
humanos se desempefien en empleos desafiantes que forjen oportunidades de logro,
responsabilidad, avance y crecimiento, dichos aspectos son los que elevan la motivacion

personal.

Mediante los conocimientos adquiridos en la PUCESA, se considera a la teoria de Herzberg
como una guia teodrica que se ajusta a la realidad de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, lugar en donde se realiza la investigacion. Tras evidenciar que, en las
actividades de la poblacion a estudiar, es muy probable encontrar los dos tipos de motivacion,
que se vean vinculados con el estado actual de la satisfaccion laboral de la poblacion. Y la
segunda teoria que se destaca y aporta al fundamento tedrico de la presente investigacion, es
la denominada jerarquia de necesidades de Maslow, teoria basada en la corriente humanista y
la experiencia del autor dentro del ambito clinico, quien considera que las necesidades
motivacionales se satisfacen en base a una jerarquia, cuya funcionalidad se basa en la
satisfaccion de necesidades de inferior a superior y para pasar a la siguiente escala se satisfacen

por completo las anteriores (Luthans, 2008)



Autorrealizacion

Necesidades de
_estima
Necesidades de
amor
Necesidades de
sequridad
Necesidades
fisiol6gicas

\

Figura 1.1: Jerarquia de necesidades de Maslow.
Fuente: Luthans, 2008

Dicha piramide se explica de la siguiente manera:

1. Necesidades fisioldgicas: Es el primer estrato, se ubican las necesidades organicas
tales como el suefio, sed, hambre y sexo, en relacion con la teoria de Maslow una vez
que éste estrato se satisface, ya no motiva y es entonces es cuando se continta con el
siguiente.

2. Necesidades de seguridad: Se refiere a la necesidad de “sentirse a salvo”, tanto
emocional como fisicamente. Una vez satisfecho el segundo estrato, se continGa con
el tercero.

3. Necesidades de amor: Se trata de satisfacer las necesidades de pertenencia, sociales,
afecto y afiliacion, es el tercer nivel.

4. Necesidades de estima: Este nivel simboliza la superioridad de los seres humanos al
sentir la necesidad de adquirir logo, poder, estatus y reconocimiento, con eje en la
autoestima propia y el de los demas.

5. Necesidades de autorrealizacion: Maslow considera a este estrato con la satisfaccion
mas importante, la describe como el fin de la satisfaccion de las necesidades humanas
inferiores, intermedias y superiores. Se considera a la autorrealizacion como la
motivacion y /o fuerza del individuo para convertir la percepcion de si mismo en una
realidad.

Esta teoria se relaciona directamente con el analisis de la satisfaccion laboral en relacion a la
teoria de Herzberg, lo mismo que se considera aplicable para la investigacion y se podria

entender que:
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1. Necesidad bésica: En referencia a la remuneracion.

2. Necesidad de seguridad: En asociacion a la necesidad de poseer un seguro médico,
indemnizaciones e incluso sindicatos.

3. Necesidad social: Accion de formar e integrar grupos o equipos de trabajo y entablar
relaciones sociales.

4. Necesidad de estima: Se ubica el reconocimiento frente al grupo de trabajo, titulos
académicos, certificados laborales, entre otros.

5. Autorrealizacién: El estrato ubicado en la cispide que hace referencia al crecimiento

personal y la realizacion del potencial.

Herramientas para medir la satisfaccién laboral

Robbins, S. (2004) propone dos métodos de medicion de la satisfaccion laboral, la primera se
denomina “calificacion tnica general” la misma que hace referencia a un estilo de entrevista
con el colaborador al mismo que se le realiza una serie de preguntas sobre su apreciacion
personal relacionado directamente con el trabajo y su estilo de respuesta es general, se toma
como referencia una escala que inicia desde “muy insatisfecho” hasta “muy satisfecho” en

rangos de uno a cinco.

El segundo método, denominado “calificacion sumada” cuyo contenido se basa en analizar y
detectar los elementos clave del puesto de trabajo y se toma en cuenta la opinidn del colaborador
referente a cada elemento clave plateado, como: salario actual, supervision, relaciones sociales,
oportunidades de crecimiento, entre otros. El resultado del segundo método es la calificacion
estandarizada de las calificaciones generales que estipulan la satisfacciéon de los colaboradores
con el trabajo. Segun la necesidad y realidad de cada empresa se aplica y mide el primer o
segundo método, razén por la cual se considera que ambos métodos son validos acorde al

contexto en el que se desee aplicar.
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Por su parte Luthans, (2008) habla de cinco dimensiones laborales que han permitido medir la

satisfaccion laboral, las mismas que son:

Tabla 1.2:
Cinco dimensiones laborales
Dimensiones Explicacion
6. Eltrabajo mismo Grado en el que el empleo proporciona al individuo oportunidades
de aprendizaje y oportunidad de aceptar responsabilidades.
7. Elpago Monto de laremuneracion que se recibe y la percepcion de equidad
con respecto a los demas empleados.
8.  Oportunidades de Oportunidad de progreso laboral.
promocién
9.  Supervision Habilidades del supervisor para proporcionar asistencia técnica y
apoyo al comportamiento.
10. Los colegas Grado o nivel en el que los compafieros son técnicamente

competentes y socialmente solidarios.

Fuente: Luthans, 2008

Las dimensiones planteadas en la teoria propuesta por Luthans actualmente se consideran como
factores de apoyo que evidencia la realidad de varias empresas que han denotado mucho interés
en formar y mantener un ambiente propicio para la ejecucion de las tareas y una satisfaccion
laboral para que sus colaboradores se sientan comprometidos incluso con su organizacion y

potencialicen sus aportaciones profesionales.

Las dimensiones laborales propuestas por Luthans (2008) sirven de apoyo en el estudio del
caso de CNT EP REGIONAL 3, al ser una empresa publica las decisiones, procesos de cambios,
evaluaciones, inducciones e incluso contrataciones dependen de los parametros establecidos
por la CNT EP principal situada en la provincia de Pichincha y no se acoplan a las realidades
de la CNT EP REGIONAL 3, lo que genera incluso mayores inconvenientes y las soluciones
tardan mayor tiempo, lo que obliga al colaborador a una mayor exposicion a factores laborales
perjudiciales para el mismo. Adicional a esto Luthans (2008) propone cuatro directrices que

ayudan a aumentar la satisfaccién laboral:
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Tabla1.3
Directrices para aumentar la satisfaccion laboral
Directrices Explicacion
Hacer que los trabajos sean Es decir, la cultura divertida no haré que los empleos sean satisfactorios
divertidos. completamente, pero si ayudara a eliminar la monotonia, aburrimiento y
consigo se disminuye la probabilidad de insatisfaccion.

Proporcionar salarios, Se enfoca a una flexibilidad en las asignaciones de prestaciones mas
prestaciones y eficientes en donde los empleados puedan elegir la distribucion de las
oportunidades de mismas dentro de su monto presupuestado Yy asi no existiria discrepancias,
promocion justos. es su eleccion.
Colocar a los empleados en Hace referencia a la importancia y gran utilidad que tiene el analizar las

trabajo que concuerden con sus habilidades del colaborador y las exigencias del cargo a fin de colocar a

intereses y habilidades. dicha persona en un puesto de trabajo que pueda ser cubierto en base a sus
conocimientos, habilidades e incluso experiencia propia, con la finalidad
de no generar la sensacion de frustracion, impotencia y/o desinterés al
realizar una tarea de manera 6ptima.

Disefiar empleos emocionantesy  Con esta directriz se pretende reestructurar los puestos y contenidos de

satisfactorios. trabajo, a fin de fomentar la creatividad, iniciativa y demés factores que
ayudan a que el colaborador pueda percibir una sensacion de libertad y
satisfaccion laboral.

Fuente: Elaboracién propia en base a Luthans, 2008

La propuesta realizada por Luthans (2008) sugiere cuatro propuestas que se podrian realizar
principalmente desde la descripcion del cargo y la seleccion del personal, en donde se realiza
un analisis detallado de las habilidades, capacidades y exigencias tanto del colaborador como
del puesto de trabajo, con el propdsito de aumentar la satisfaccién laboral y generar en dicha

persona un sentimiento de importancia y prioridad, asignada desde la empresa hacia él.

1.2 Condiciones organizacionales y factores psicosociales

Con la finalidad de entender de qué tratan los factores psicosociales se citan varios aportes
realizados por diferentes autores tales como Carayon, Haims, & Yang, (2001) al referirse a los
factores psicosociales como el “conjunto de caracteristicas que surgen del ambiente de trabajo

con una connotacién emocional tanto para los trabajadores como para gestores” (p. 6.)

Por su parte Martin y Pérez (1997)citado en (Moreno & Garrosa, 2013) exteriorizan que son

aquellas condiciones presentes en una situacion laboral, cuya relacién tiene que ver con el
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contenido del trabajo, la realizacion de la tarea y la capacidad para influir en el bienestar y la

salud fisica, psiquica o social del trabajador.

Entonces, los factores psicosociales se plantean como el conjunto de factores organizacionales
que de manera positiva o negativa influyen en el bienestar y desempefio de un miembro de la
organizacion. Dichos factores son considerados como riesgos laborales que intervengan
directamente en el bienestar del talento humano, lo cual se corrobora en la teoria de Calderon,
L (2019) al conceptualizar a los riesgos laborales como “todos los accidentes, enfermedades o

dafios que sufren los empleados, debido a la ejecucion de sus actividades laborales” p. 10

El bienestar del colaborador se ve afectado por factores y condiciones materiales y
psicosociales, en este caso, el enfoque esta dirigido al estudio de factores psicosociales, es asi
como, para la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT ,1986) éste tipo de factores radica
en la interaccion entre: el medio ambiente, trabajo, satisfaccion laboral y las condiciones de
organizacion, pero también tiene que ver con la capacidad, necesidad, cultura y situacion
externa del colaborador, factores que influyen directamente en el rendimiento y satisfaccion del

colaborador con la organizacion. Citado en Moreno & Garrosa, (2013).

Es por este motivo que varios autores coinciden en determinar que los estudios en referencia a
los temas de la presente investigacion fundamentan tedricamente los procesos a seguir para
evaluar y detectar la condicion real de los trabajadores con la finalidad de prevenir y solucionar
problemas.
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1.3 Agotamiento fisico y mental

Definicion de agotamiento laboral

Para Garland (1996) el agotamiento laboral tiene una relacién estrecha con el estrés, es la accion
que surge cuando las recompensas por hacer algo ya no parecen ser suficientes como para
justificar el esfuerzo de ejecutar dicha accion. Varias son las razones por las cuales se origina
el agotamiento, las mismas que son: tareas repetitivas, aburrimiento y la poca o nula

oportunidad para la creatividad o el crecimiento.

Razdn suficiente para que los gerentes y personal de talento humano modifiquen sus estructuras
organizacionales, distribucion de tareas y permita mejores condiciones que eviten las razones

anteriormente mencionadas a fin de evitar el agotamiento en el trabajador.

Definicién de agotamiento fisico y mental

En el transcurso del cumplimiento de actividades exigidas por las descripciones de cargo
presente en cada puesto organizacional y factores que podrian considerarse como barreras para
ejecutar dichas actividades, es probable evidenciar en los colaboradores presenten conductas
relacionadas al agotamiento fisico y mental, las mismas que se experimentan desde el burnout,
tal como lo proponen Garde, Koeske & Shirom, 1989, (Citado en Garcia, Saénz, & Llor, 2000)
al mencionar que el “burnout debe ser entendido como un concepto cuyo nucleo central es el
agotamiento emocional”(p.216). Para corroborar dicha afirmacion se presentan varios aportes

importantes formulados por destacados expertos en el tema:

llaja, (2014) por ejemplo, considera que el burnout es la “consecuencia de la exposicion
constante a estresores laborales” (p.30) y esto se evidencia en el caso de no dotar ambientes
propicios para la ejecucion de tareas, los colaboradores van a exteriorizar quejas de
insatisfaccion laboral, cuya consecuencia después de un determinado tiempo llega a acarrear
bajos indices de productividad en las empresas , 1o que resulta perjudicial para el mismo
colaborador y a la organizacion. Ademas, en la misma investigacion de Gélvez, Moreno, &
Minigote,(2009) propone que la aparicién del burnout o la sensacion de estar quemado o

agotado, surge posterior
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a la implicacion del colaborador en una “situacion de agotamiento tras un periodo de esfuerzo

y dedicacion con altas demandas emocionales” (p.65).

Debido a las teorias propuestas anteriormente, se fundamenta la necesidad de realizar estudios
profundos sobre las realidades de las empresas ecuatorianas, en este caso de CNT EP
REGIONAL 3, al ser una empresa de alta demanda publica los trabajadores exteriorizan

diferentes tipos de sintomas cuyo resultado final sea el burnout. Ver tabla 1.4

Tabla1.4
Signos de alarma: Burnout
SIGNOS SINTOMAS
Cambios en la personalidad e Distrés
e Tristeza
e Ansiedad
e Ira
e Hostilidad
e Expresiones de desvalorizacion o desesperanza
constante
Cambios de conducta o Deterioro de la calidad del trabajo

e Cambio negativo en el rendimiento
e Absentismos o retrasos constantes
e Habituales conflictos interpersonales
Cambios fisicos o Deterioro del aspecto fisico
Cambios notorios de peso
Fatiga excesiva
e Alteraciones del suefio
Conductas adictivas: alcohol, tabaco, entre otras
Otros cambios ¢ Ausencias no justificadas
e Quejas de usuarios y/o compafieros
e Relaciones deterioradas y hostiles hacia jefes y
compafieros
Fuente: Elaboracion propia basada en Galvez et al., (2009) citado en llaja,( 2014)

Los signos y sintomas propuestos en la tabla 1.4 admiten que los gestores de talento humano
de cada empresa evidencien indicadores sobre la realidad de sus organizaciones y centren su
labor en generar mecanismos de prevencion y control de los comportamientos presentes en los
colaboradores a fin de generar un ambiente dptimo de trabajo, bienestar e incentivo para la

satisfaccion laboral.

Asi mismo Arévalo, (2015) en su estudio de burnout con referencia a la industria textil sugiere
incluso que, las evaluaciones de desempefio son vitales para conocer la realidad de cada
empresa, la misma que tiene factores concretos para cada grupo al que se va a evaluar, se ejecute

con frecuencia dichas evaluaciones y finalmente se retroalimenten los resultados para
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solucionar y corregir los factores laborales que probablemente puedan generar el burnout y la

insatisfaccion laboral en los trabajadores.

Desarrollo histérico de las teorias de burnout: agotamiento fisico y mental

Para el autor Freudenberger el burnout es una “sensacion de agotamiento y pérdida de interés
por la vida laboral” (p.49.) Citado en Sarabia, Saiz, Sierra, Morales, & Campo (2016) es asi,
como dicho acto, es mas probable evidenciarlo en las personas que tienen un trabajo en donde
su actividad diaria se base en la prestacidn de servicios fisicos y mentales, debido a la exigencia
del cliente y de las actividades de la tarea, razon por la cual seria util encaminar la asignacion
de tareas en base a las exigencias de la empresa y las habilidades propicias de los colaboradores
de la misma. Al desarrollo histérico se relacionan los factores psicosociales, los mismos que
son factores disfuncionales que son congruentes a las respuestas de alarma y estrés (Moreno &
Garrosa, 2013). Se complementa dicha definicion con la propuesta por Leka y Jain (2010) al
alegar que “los efectos de los factores psicosociales dependen del contenido y la interaccion
con la experiencia y percepcion de los trabajadores” (p.4.) A continuacion, Se presenta una

tabla tedrica enfocada a los factores de estrés psicosocial.

Tabla 1.5
Factores psicosociales de riesgo o de estrés psicosocial

Factores de estrés social

Contenido del trabajo

Sobrecarga y ritmo
Horarios

Control

Ambientes y equipos
Cultura organizacional y
funciones

Relaciones interpersonales
de trabajo

Rol en la organizacién

Desarrollo de carreras

Relacion: trabajo-familia

Trabajo fragmentado, falta o nula variedad en el trabajo, relacién intensa con la
gente, alta incertidumbre.

Alta presién temporal, ritmo y exceso de trabajo.
Horarios inflexibles, cambios de turnos, horarios nocturnos.
Poca 0 baja participacién en latoma de decisiones, baja o poco control.

Inadecuados equipos de trabajo, falta de espacio personal, escaso o poca luz,
excesivo ruido.

Mala o poca comunicacion interna, ineficiente definicion de tareas, bajo o poco
nivel de apoyo.

Escasa relacion con jefes, conflictos interpersonales, aislamiento fisico o social.
Conflicto y ambigliedad de rol.
Pobre remuneracion, inseguridad contractual, bajo valor social del trabajo.

Conflictos: trabajo- familia, escaso o nulo apoyo familiar.
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Seguridad contractual Trabajo temporal, incertidumbre de futuro laboral, insuficiente remuneracion.

Fuente: Modificado de Cox y Griffiths, 1996. Citado en (Moreno & Garrosa, 2013)

De acuerdo al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, (1986) dentro del reglamento de
seguridad y salud de los trabajadores y mejoramiento del medio ambiente de trabajo se
establece la obligacion que tiene el empresario de “Adoptar las medidas necesarias para la
prevencion de los riesgos que puedan afectar a la salud y bienestar de los trabajadores en los

lugares de trabajo de su responsabilidad” (p. 6).

Se reconoce que, los factores psicosociales de riesgo o estrés afectan directamente a la salud
fisica y psicologica del colaborador, en donde los factores e indicadores propios de cada
empresa, tienen una nocion de la situacion real y actual de la organizacion con el propdsito de
tomar acciones preventivas y aplicar acciones correctivas en caso de evidenciar éste tipo de

problemas.

Comunmente en el campo personal y profesional se conoce al estrés como la respuesta negativa
de incomodidad e insatisfaccion que surge al no poder cumplir las exigencias requeridas de su
entorno. Por su parte, MacGrath (1970) citado en llaja, (2014) se refiere al estrés como un
"desequilibrio sustancial (percibido) entre la demanda y la capacidad de respuesta del individuo
bajo condiciones en las que el fracaso ante esta demanda posee importantes consecuencias
percibidas” (p. 89).

Ademas, Leka et al. (2004) manifiesta que la OMS establece que el estrés laboral es la "reaccién
que representa un individuo frente a exigencias y/ o presiones laborales que no tienen relacion

con sus conocimientos y capacidades” (p. 3).

Mansilla, (2010) por su parte afiade informacion especifica para definir que dicho tipo de
reacciones son de tres tipos: "emocional, cognitivo y fisioldgico”. Tras los aportes de los
expertos se puntualiza que el estrés laboral engloba al conjunto de reacciones de tipo fisicas,
cognitivas y fisiologicas que tienen origen frente a las exigencias o demandas que proceden de
su puesto de trabajo y de los implementos o recursos que poseen para afrontarlas dentro del
ambito laboral.
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Herramienta para medir el burnout: agotamiento fisico y mental

Tras una adaptacion realizada por Rardeke y Smith (2001) del IBD-R se plantea la evaluacion
del burnout desde un constructo de tres dimensiones: agotamiento emocional (AE), reducida
realizacion personal (RRP) y despersonalizacion (D). EI mismo instrumento que es aplicado
tras una adaptacion a la realidad de la poblacién a ser analizada. (Olivares, Garcés, Ortin, &
Palacios, 2018)

El instrumento con el cual se ejecuta la actual investigacién es el inventario MBI (Maslach
Burnout Inventory) de Masclach & Jackson (1981) cuya estructura de evaluacion consta de 22

items, divididas en tres variables de estudio con sus respectivos valores de fiabilidad:

Tabla 1.6
Variables del MBI

Agotamiento Emocional Sensacion de “no poder dar mas de si mismo”
Alfa de Cronbach: 0,86

Despersonalizacion Actitud hostil, fria, trato distante hacia los clientes
Alfa de Cronbach: 0,72
Baja eficacia profesional Incapacidad de solucionar dificultades laborales

Alfa de Cronbach: 0,76

Fuente: Elaboracion propia en base a Pérez et al. 2012 citado en Hederich-Martinez, (2016) y Olivares, Mena,
Je'lvez, & Macia,(2014)

Cabe mencionar que las puntuaciones evidenciadas, hacen validas las dimensiones que mide el
MBI.

1.4 Estrés

Como parte de la profundizacion del estrés laboral se presentan las clases de estrés segin Selye
(1974), el mismo que divide al estrés en positivo y negativo. El estres de tipo positivo lleva el
nombre de eustrés, el cual ayuda e incentiva a que las personas generen cumplimiento de retos,
comportamientos nuevos y posean gran amplitud referente al aspecto creativo, dicho tipo de

estrés evita que el trabajo tenga la sensacién de monotonia, rutina e incluso aburrimiento.

En contraposicidn, el estrés negativo bajo la teoria de Selye (1974), citado en llaja, (2014, p.
65) se denomina distrés, el mismo que “produce agotamiento y desgaste si es canalizado y

controlado de manera efectiva” que en niveles moderados podria ser considerado como
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beneficioso, mantiene la motivacion del colaborador durante el cumplimiento de sus funciones,
el autor manifiesta también que la diferenciacion entre bueno o malo, beneficioso o perjudicial
depende mucho de la percepcion de cada individuo, de su estilo de trabajo y motivacion. Sin
embargo, en el caso de evidenciar distrés se considera importante trabajar con herramientas que
permitan controlarlo, corregirlo y potencializarlo a fin de evitar el surgimiento de efectos

negativos a nivel conductual, fisiolégico y/ o psicolégico.

Efectos fisioldgicos

Manassero et al., (2005) hacen alusion a la serie de factores estresores que conllevan a un abuso
fisiologico cuyo resultado es la degeneracion en las alteraciones, cuyo resultado final es

evidenciar la angustia en personas enfermas o sugestionadas a enfermedades.

Efectos conductuales

De acuerdo con llaja, (2014) el efecto del estrés laboral se ve evidenciado en tasas altas de
ausentismo, accidentes laborales, consumo y abuso de drogas y sustancias estupefacientes,
déficit en el desempefio laboral, agresividad y poca productividad. Aspectos que sin un
tratamiento preventivo y correctivo generan un desgaste en el trabajador que de ninguna manera
aprueba el correcto desempefio del mismo, perjudica personalmente y de manera directa a la

organizacion donde labora.

Efectos psicoldgicos

En esta categoria se ubica: ansiedad, depresion, burnout, fatiga, tension laboral e insatisfaccion
con el trabajo, que en el momento de experimentarlo de forma continua se manifiesta en el
trabajador en diferentes trastornos psicolégicos como: trastorno del suefio, trastorno afectivo,
ansiedad, personalidad e incluso conducta alimentaria. Aquellas personas que presenten dichos
sintomas poseen mayor probabilidad de generar absentismos, accidentes e incluso suicidios, tal
como lo menciona Mansilla, (2010).
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Los indicadores antes mencionados dan alarmas de la realidad de una organizacion, afecta
incluso en las relaciones laborales y personales debido a la carga emocional que conlleva el
estrés, y finalmente los procesos administrativos y de productividad se ven afectados. La
energia y entusiasmo del colaborador para desempefiar su trabajo esta restringido por uno o

varios factores antes sefialados, que conllevan al estres laboral.

Herramientas para medir el estrés laboral

Segun lvancevich & Matteson, (1985)Las organizaciones mundialmente reconocidas OMS y

OIT presentan siete dimensiones por las cuales se mide el estrés laboral, las mismas presentes

en latabla 1.7.
Tabla 1.7
Dimensiones de medicién del estrés laboral
Dimensiones Contenido
Clima organizacional: Implica al personal de la organizacion y basa su contenido en
la comprension de politicas, estrategias, mision y vision.
Estructura organizacional: Se refiere a la forma establecida de jerarquia, rendicion de
informes, evaluaciones de desempefio y areas laborales a las
que pertenecen los colaboradores.
Territorio organizacional: Concerniente al espacio fisico que poseen los colaboradores
para cumplir con su trabajo.
Tecnologia: Relacién de los aspectos tecnoldgicos y los mecanismos de uso
de los trabajadores.
Influencia del lider: Percepcion que tiene el trabajador con referencia al estilo de
liderazgo en la organizacién.
Falta de cohesion: Percepcion referente a la funcionalidad de la organizacion de
equipos y areas de trabajo.
Respaldo del grupo: La sensacion y percepcion de apoyo hacia el colaborador por

parte de sus compafieros, jefes y demas personal de laempresa.

Fuente: Elaboracién propia en base a Ivancevich & Mattenson, 1985

De acuerdo con las siete dimensiones propuestas anteriormente, se establece una relacion de la
realidad de varias empresas ecuatorianas en las que descuidan éste tipo de aspectos sin darse
cuenta de las consecuencias que trae consigo este accionar. Una de las consecuencias mas

fuertes es el aparecimiento de trabajadores con quejas y malestares en referencia a su puesto de
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trabajo, su carga y relaciones laborales que sin una accion preventiva y/o correctiva es probable
que el desempefio de dicho grupo no sea el dptimo y se vea afectada la empresa al presentar

estrés laboral en su personal.

1.5 Relacion entre la satisfaccion laboral y el agotamiento fisico y mental.

Es de vital importancia mencionar que, tras los indices presenciados en la actualidad en
diferentes organizaciones, varias han sido las organizaciones que han decidido estudiar a
profundidad el tema. La World Health Organization, (2017) ha basado su enfoque en la salud
de los trabajadores con referencia a las condiciones de empleo y trabajo, son aspectos que tienen
influencia sobre la salud. Es decir, cuando las condiciones de trabajo son buenas y garantizan
proteccion contra riesgos fisicos y psicosociales, oportunidades de desarrollo personal y
posicion social la probabilidad de que las relaciones sociales y la autoestima de los
colaboradores sea alta y se pueda evidenciar en la productividad y el desarrollo econémico de

cada trabajador.

Tras las investigaciones propuestas en el aporte de Garcia et al. (2000) los hallazgos entre el
burnout (agotamiento fisico y mental) y la satisfaccion laboral se define que el “burnout esta
asociado negativamente con la satisfaccion laboral” (p. 215). Debido a que, los sintomas, causas
y efectos que motivan a la aparicion de burnout afectan de manera negativa en la satisfaccion
laboral, muchos colaboradores no presentan motivacion ni compromiso empresarial lo que
provoca molestias, inconformidades, absentismos y deméas signos que dan a notar que los
integrantes de la organizacién no se sienten satisfechos profesionalmente. En base a la
descripcion de cargo de la poblacion a estudiar, se establecen relaciones causales del origen y
nivel de exigencias por las cuales los técnicos integrales se consideran victimas del mencionado

problema laboral, el burnout.
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Tabla 1.8
Actividades del cargo: Técnico Integral

Actividades representativas

Instalar y reparar el servicio de telefonia fija para clientes masivos y corporativos.
Ejecutar el mantenimiento previo y correctivo de la red de acceso.
Instalar y reparar los servicios de internet y television masiva.
Realizar cruzadas para telefonia fija e internet en distribuidores y armarios.
Actualizar el inventario de lared de planta externa, censo de abonados y factibilidad de servicios.
Efectuar instalaciones de equipos en redes primarias y secundarias
Elaborar cableado estructurado para clientes masivos edificios
Realizar instalaciones de redes metropolitanas y de proyectos urbanisticos
Elaborar la construccion e integracién de redes primarias y secundarias

10 Ejecutar las acciones requeridas para dar cumplimiento a proyectos tales como: canalizacion de cableado
Fuente: Elaboracion propia en base a la informacién proporcionada directamente de laCNT EP REGIONAL 3,
(2019)
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Con la finalidad de comprender mejor la poblacién con la cual se trabaja, se menciona que un
técnico integral de la CNT EP tiene una instruccion formal de bachillerato técnico en
electricidad, electronica, mecénica, industrial, informatica, ciencias y trabaja bajo la mision de
instalar, reparar y brindar mantenimiento a la red de CNT EP, es asi como en conjunto con la
tabla 1.8 de actividades del cargo se complementan y evidencian el trabajo fisico y mental que
se mantiene en dicho puesto laboral, razon por la cual si en éste cargo no existieran condiciones
propicias que prevengan o eliminen los riesgos laborales, antes mencionados. El desempefio de
los técnicos integrales se evidenciard de manera negativa. A razon de esto, desde el
departamento de talento humano en conjunto con el departamento de salud y seguridad
ocupacional se trabaja en evaluaciones de equipos e infraestructura, conocimiento y
cumplimiento de normas para corregir a tiempo posibles desviaciones que generen
insatisfaccion, cansancio fisico y/ o mental y encaminar el desarrollo laboral de los

colaboradores y corporativo de la organizacion.



CAPITULO II

DISENO METODOLOGICO

2.1 Tipo de investigacion, enfoque y alcance

El principal objetivo de la presente investigacion es determinar la relacion entre: satisfaccion
laboral y el agotamiento fisico y mental en los trabajadores de una empresa de servicios en la
provincia de Tungurahua y para ello se considera que el tipo de investigacion propicio para la
presente, es de tipo no experimental debido a que no existe manipulacién de las variables y se
realiza el estudio en base al estado actual y real de la poblacion considerada. Para Quintanilla
& Sarria, (2012) la metodologia no experimental se caracteriza por no poner a prueba las
hipdtesis causales, mas bien describe caracteristicas de una determinada poblacién mediante la
cual se realiza un estudio minucioso y global de un fenémeno por el cual surja la necesidad de
realizar la investigacion, en el caso de la presente investigacion la metodologia no experimental

efectla la relacidn entre las variables propuestas sin alterar a la poblacion.

En cuanto al enfoque, se considera predominantemente cuantitativo, debido a que, inicia desde
el aspecto cualitativo, al evidenciar: molestias, quejas e inconformidades, que de manera inicial
no podrian ser medidos ni transformados a una escala o medidor numeérico, pero si motiva a
elaborar un proceso investigativo en donde se permita medir en qué proporcion o nivel los
trabajadores que integran la poblacién a estudiar, experimentan y relacionan la satisfaccion
laboral con el agotamiento fisico y mental en su lugar de trabajo. La utilidad del enfoque
cualitativo evidencia como son interpretadas las variables en cada miembro de la poblacion a
estudiar, de forma paralela el enfoque cuantitativo describe las interpretaciones y compararlas
en el medio para alcanzar el objetivo principal de la investigacion.

El trabajo investigativo presenta un corte transversal, debido a que las aplicaciones de los
instrumentos de medicidon seran aplicadas una sola vez en el tiempo establecido. Dentro de los
alcances, se evidencian tres de forma jerarquica: parte del alcance exploratorio, en donde se

palpa la problematica, indagar investigaciones anteriores referentes al tema y explorar
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las condiciones iniciales de trabajo. En cuanto al segundo aspecto y de forma central, se habla
de un alcance descriptivo, en el cual, la informacion referente al primer alcance describe los
posibles origenes, niveles y consecuencias en el ambiente laboral de la poblacion a estudiar,
mediante los resultados arrojados de la aplicacion del test con el que se trabaja en la

investigacion.

Finalmente, se llega hasta el alcance correlacional, en el cual se determina la relacion de
satisfaccion laboral y el agotamiento fisico y mental en los colaboradores de la CNT EP,
REGIONAL 3. Dicha relacién se determina de los resultados obtenidos de la aplicacion de
instrumentos propicios para la medicion de las variables presentadas, los aspectos teéricos

referentes al tema y la realidad de la organizacion.

2.2 Herramientas

Para la recoleccién de datos de la poblacion se trabaja con tres test, el primero denominado
Maslach Burnout Inventory (Maslach & Jackson, 1981), el cual tiene por objetivo evaluar los
componentes del sindrome de burnout en las organizaciones mediante la aplicacion de 22 items
presentadas en forma de escala tipo Likert cuya frecuencia parte de 0: “Nunca” a 6: “Todos los

dias”. Dichos items se agrupan en tres dimensiones de estudio.

Tabla 2.1
Dimensiones del instrumento MBI
Dimensiones Items
Cansancio o agotamiento emocional 9
Despersonalizacion 5
Realizacién personal 8

Fuente: Elaboracién propia basada en Manzanares, Merino, & Fernandez,( 2016)

Para la actual investigacion cabe recalcar que se tomd la version planteada por Miravalles
(1986), en donde se modificaron ciertas palabras de los items presentados, con el objetivo de
relacionarlos con la realidad de la poblacion a estudiar. Por ejemplo: item 7 “siento que trato
con mucha eficacia los problemas de mis pacientes” por “siento que trato con mucha eficacia
los problemas de las personas que tengo que atender”, referente a los rangos de fiabilidad del

primer instrumento, Olivares et al., (2014) manifiestan que la fiabilidad de las escalas segun el
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alfa de Cronbach: 0,86 (agotamiento emocional), 0,76 (realizacion personal) y 0,72

(despersonalizacion). Puntuaciones que contribuyeron para la seleccion del primer instrumento.

De forma paralela se trabaja con el segundo instrumento, con el cual se realiza la investigacion:
Escala Subjetiva de Carga Mental de Trabajo (ESCAM) de las autoras Diaz, Hernandez y Rolo,
(2018), quienes exhiben a la presente escala como multidimensional en la cual se valora la carga
mental de trabajo desde el enfoque de la percepcion propia de los colaboradores, en la cual, las
técnicas subjetivas estan al tanto de la opinion y/o percepcion que tiene el colaborador con la
carga mental, propia de la ejecucion de las tareas encargadas. Esta escala se caracteriza, a
criterio de las autoras, por la adaptabilidad que tiene para su aplicacion en varios puestos de
trabajo, bajo coste, buena aceptacion de los evaluados y por tener un nivel bajo de invasividad,
factores que influenciaron para la seleccion de la ESCAM para el presente trabajo de

investigacion.

Dentro de las caracteristicas psicométricas de la escala se detalla:

Tabla 2.2
Propiedades psicométricas: ESCAM
Dimensiones Items Alpha de
Diaz et al.,
2018
Hace relacion de manera global al esfuerzo mental 0.77
Demandas cognitivas y paralelo al desempefio laboral del trabajador, por
complejidad de la ejemplo: exigencias de memorizacion,
tarea concentracion, evitaciébn de errores y toma de
decisiones.
En referencia las caracteristicas de las tareas 0.54
Caracteristicas de la realizadas en el puesto de trabajo, por ejemplo, el
tarea ndmero de interrupciones en la ejecucién de tareas
como llamadas telefonicas y atencién al cliente.
Organizacion Se refiere a la organizacion y adecuacion del tiempo 0.77
temporal delcolaborador para ejecutar las tareas a cumplir. Se

refiere entonces a la organizacion del tiempo
destinado para la ejecucion de tareas.
Ritmo de trabajo Se relaciona con el item anterior en cuanto a la 0.47
posibilidad que tiene el colaborador para organizar
su tiempo y ejecutar tareas encargadas. Tienen que
ver con la autonomia del trabajador para distribuir el
tiempo de trabajo durante toda la jornada laboral.
Consecuencias para la  Tiene que ver con el agotamiento que el desempefio 0.73
salud del trabajo ocasiona en el trabajador, tales como:
sensacién de cansancio y agotamiento, nivel de
relajacién posterior a la jornada laboral, entre otros.
Fuente: Elaboracion propia basada en (Diaz et al., 2018)

La tercera herramienta de investigacion es la Escala de Satisfaccion (Traduc. De “Overall Job

Satisfaction” de Warr, Cook y Wall) cuyo instrumento fue desarrollado en 1979 cuya
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operacionalizacion tiene que ver con el constructo de satisfaccion laboral mediante el reflejo de
la experiencia que tienen los colaboradores de un empleo remunerado, ademas recoge
respuestas de tipo afectivas referentes al contenido del propio trabajo, lo cual aprueba el estudio
del cansancio laboral. Bilbao & Vega, (1993)

A continuacién, se desglosan las subescalas pertenecientes al instrumento.

Tabla 2.3
Subescalas: Escala de Satisfaccion
Escala/Dimension Items Alfa de
Bilbao &
Vega, 1993

En relacion a la satisfaccion global del colaborador. 0,85 - 0,88
Satisfaccion General

Estudia aspectos referidos al conocimiento 0,79 - 0,85
Subescala de proporcionado por el trabajo y contenido de la tarea
factores intrinsecos Yy también engloba la responsabilidad.

Items: 2-4-6-8-10-12-14

Tiene que ver con la satisfaccion del colaboradoren 0,74 -0,78
cuanto a la organizacion del trabajo (horario,

Subescala de remuneracion, condiciones fisicas, etc)

factores extrinsecos  ltems: 1-3-5-7-9-11-13-15

Fuente: Elaboracidn propia basada en Bilbao & Vega, (1993)

Dentro de la tabla 2.4 se agrupan las herramientas empleadas para la investigacion, con los

puntajes dentro del alfa de Cronbach respectivo a cada dimension seleccionada para el estudio:

Tabla 2.4
Instrumentos de investigacion
Escala/Dimension Alfa de
Cronbach

Demandas cognitivas y complejidad 0,79
de la tarea
Caracteristicas de la tarea 0,65
Organizacion temporal 0,91
Ritmo de trabajo 0,80
Consecuencias para la salud 0,71
Agotamiento emocional 0,54
Despersonalizacion 0,73
Realizacién personal 0,86
Satisfaccion General 0,91
Subescala de factores intrinsecos 8,86
Subescala de factores extrinsecos 0,80

Fuente: Elaboracién propia en base a los puntajes del SPSS

Es importante mencionar que, la validez de la Escala de satisfaccion, tiene que ver con trabajos
anteriormente realizados que miden la misma dimension de satisfaccion con la cual guarda

relacion la investigacion, ademas, las validaciones de los dos instrumentos restantes, se
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caracterizan por tener una validez convergente, en la cual tanto el MBI y el ESCAM, miden

una misma variable, “la satisfaccion”.

Esto se justifica mediante la investigacion realizada por Ceballos et al., (2016) al analizar la
correlacion entre las puntuaciones del instrumento ESCAM con los factores psicosociales
evaluados con SUSESO-ISTAS 21, cuyo resultado arroja la correlacion mas alta en la
dimensién demandas cognitivas y complejidad de la tarea con 0,39 y la més baja con ritmo de

trabajo con una puntuacién de 0,17, en relacion a la validez convergente del ESCAM.

En cuanto al MBI, la validez convergente se fundamenta en el trabajo investigativo de Jiménez,
Herrer, Hernandez, & Adan, (2006) al correlacionar las dimensiones del MBI con el
Cuestionario de Desgaste Profesional Médico (CDPM) cuya correlacion alta, positiva y
significativa se encuentra en la dimension de agotamiento emocional con 0,75 y con la
dimensién de despersonalizacion con 0,52. Todas las correlaciones mencionadas se encuentran
justificadas en los trabajados de los investigadores citados, lo cual fundamenta la validez de Iso

instrumentos para la presente investigacion.

Es asi como, mediante la aplicacion de los instrumentos anteriormente mencionados, se espera
recolectar informacién fidedigna y Gtil para la ejecucion del presente trabajo investigativo
mediante el cual, se pretende dejar un antecedente beneficioso para los colaboradores de CNT,
estudiantes de la PUCESA vy a titulo personal de la autora para su crecimiento profesional y
académico, en el que se vean reflejados los conocimientos adquiridos dentro de la institucion

universitaria.

2.3 Poblacién y Muestra

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP es una empresa que se rige bajo el
objetivo principal de unir a los ecuatorianos con tecnologia de punta y soluciones integrales de

telecomunicaciones con un servicio de alta calidad.

El proceso evolutivo por el cual la organizacion atraveso hasta la actualidad se detalla a

continuacién con los puntos mas representativos del proceso:
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Figura 2.5: Evolucion de la CNT EP
Fuente: Elaboracion propia en base a la informacién proporcionada directamente de la CNT EP REGIONAL 3, (2019)

La CNT EP ha transformado su misién y visién a lo largo de su propia evolucién con el objetivo
de adaptarse a la necesidad del cliente- usuario, su reglamento interno establece que la mision
empresarial se basa en “brindar a los ecuatorianos la mejor experiencia de servicios
convergentes de telecomunicaciones y TICs para su desarrollo e integracién al mundo,
impulsando el crecimiento de la poblacion y creando valor para la sociedad”, en cuanto a su
vision se pretende “ser la empresa lider de servicios convergentes de telecomunicaciones y TICs
del Ecuador, a través de la excelencia en su gestion, el valor agregado y la experiencia que se

ofrece a sus cliente, que sea orgullo de los ecuatorianos”. (CNT, 2018)

La organizacion posee ademas valores corporativos que los ha caracterizado durante afios, el
primero se considera “trabajo en equipo”, los colaboradores se encuentran distribuidos por areas
de servicios y funciones especificas de manera individual y colectiva, es la Gltima, la que mide
el desempefio de las areas, razon por la cual se acoplan los colaboradores a este estilo de trabajo
y organizacion. El segundo valor “actuar con integridad” en referencia a la consideracion que
brinda la empresa a sus colaboradores y a su vez a sus clientes. El “estar comprometidos con el
servicio” es el tercer valor que maneja a la organizacion y busca generar un servicio de calidad
en cuanto a la atencion al cliente, funcionamiento adecuado de los sistemas y solucion
inmediata a los inconvenientes presentados en cuanto a cobertura de internet, telefonia y

television por cable, segln sea el caso.
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El cuarto valor tiene que ver con “cumplimiento de l0s objetivos empresariales”, mensualmente
se trabaja con planificaciones que todos los colaboradores indistintamente de sus areas cumplen
y para ello, la empresa brinda capacitaciones constantes con el objetivo de ser guia para alcanzar
las metas y/u objetivos planteados mensual y anualmente, debido a que también los indicadores
se evidencian de dicha manera. de forma paralela con el cumplimiento de valores antes
mencionados se trabaja con el quinto “socialmente responsables” se hace alusion a la
responsabilidad de reciprocidad que tiene la empresa con la sociedad principalmente, dicho acto
se evidencia en campafas donativas de alimentos, ropa y demas elementos a comunidades con
condiciones econdmicas desfavorables para el crecimiento de las mismas, ademas consienten
la capacitacion y oportunidad de aprender a estudiantes dentro de la empresa, mediante
convenios de practicas pre profesionales. Cabe recalcar que las interpretaciones a cada valor
corporativo se realizan a criterio de la autora mediante la experiencia vivida durante un periodo

de seis meses en calidad de practicante en la CNT, EP.

Un siguiente aspecto importante de la organizacion es conocer su ubicacion a nivel nacional, la

cual se encuentra detallada en la tabla 2.6.

Tabla 2.6

Cobertura nacional de la CNT EP.
Region 1 Imbabura, Esmeraldas, Carchi y Sucumbios
Region 2 Pichincha, Napo y Orellana
Region 3 Tungurahua, Pastaza, Cotopaxi y Chimborazo
Region 4 Manabi, Santo Domingo y Galapagos
Region 5 Guayas, Peninsula de Sta. Elena, Los Rios yBolivar
Region 6 Azuay, Carchi y Morona Santiago
Region 7 El Oro, Loja y Zamora Chinchipe

Fuente: Elaboracién propia en base a la informacion proporcionada directamente de la CNT EP REGIONAL 3,
(2019)

Nota: Cabe recalcar que la presente investigacion se ejecuta en la provincia de Tungurahua, perteneciente a la
Regional 3 de la CNT EP.

Al ser una empresa de caracter publico las normas que la rigen son: Ley Organiza de Empresas
Plblicas, Ley de Contratacion Publica, Reglamento Organico Funcional, Ley de
Telecomunicaciones, Reglamento de Gestion de Talento Humano y el Codigo de Trabajo a
través de entes reguladores como: Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones,
MINTEL, Contraloria General del Estado, Ministerio de Trabajo, IESS y la SERCOP. Razén

por la cual la organizacion se encuentra a disposicion de las decisiones del gobierno lo que
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podria ser beneficioso o perjudicial cuya repercusion influye directamente en el desempefio de
los colaboradores.

Para definir la poblacion de estudio, se parte de la vivencia personal experimentada durante el
periodo de préacticas pre profesionales en CNT, en donde se evidenciaron novedades en el area
técnica de la organizacion, dichas novedades tienen que ver con permisos médicos, retraso de
los técnicos en cuanto al inicio de su jornada, comentarios de malestar e incomodidad en el
trabajo de ciertos técnicos y accidentes laborales suscitados en dicho lapso de tiempo

experimental.

En primer lugar, se menciona que, dentro del perfil de competencias el nivel de educacion
formal requerido para este cargo es minimo un bachillerato técnico, el mismo que cubra areas
de conocimiento formales en electricidad, electronica, mecanica, fisica, industrial, informatica
y ciencias. (CNT, 2018)

Se concluye entonces que, en la investigacion se trabajara con el total de la poblacion, es decir
36 participantes que desemperfian el rol de Técnicos Integrales TI. A continuacidn, se detalla la

informacion pertinente a cada colaborador.

Tabla 2.7
Distribucion de la poblacion en funcion de variables sociodemograficas

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Masculino 36 100%
GENERO Total 36 100%
20-30 afios 10 27,78%
30-40 afios 14 38,89%
EDAD 40-50 afios 10 27,78%
50-60 afios 2 5,55%
Total 36 100,00%
Secundaria 12 33,33%
NIVEL DE INSTRUCCION Técnico 7 19,44%
Tecnologado 6 16,67%
Superior 11 30,56%
Total 36 100,00%
1-5 afios 14 38,89%
6-10 afios 15 41,67%
ANOS DE SERVICIO CNT 11-15 afios 2 5,55%
16-20 afios 3 8,33%
21-25 afios 1 2,78%
25-30 afios 1 2,78%
Total 36 100,00%

$620 32 88,89%
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$695 2 5,55%
SALARIO $1.771,16 1 2,78%
$1.673,70 1 2,78%
Total 36 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por CNT EP REGIONAL 3, (2019)
Nota: Datos recolectados de la poblacién de Técnicos Integrales

De manera global se evidencia el detalle de la poblacion con la cual se trabaja dentro de la
investigacion, se consideran cuatro variables importantes que agrupa a la poblacion en funcion
de: género, edad, afios de servicio a la empresa CNT y salario.

Dentro de la primera variable del género, el 100% de la poblacion pertenece al género
masculino, se considera que el motivo por el cual el género femenino no posee ningun
participante podria ser por los requisitos de las tareas que ejecuta un técnico integral. En la
tabla 1.8: Actividades del cargo: Técnico Integral, se encuentran detalladas las actividades
esenciales en las cuales se evidencia el requerimiento en cuanto al aspecto fisico del trabajador
para poder instalar y reparar el servicio de telefonia fija, television por cable e internet, manejar
instrumentos de peso considerable y realizar constantes movimientos de fuerza para poder
escalar postes debido a la localizacidn de cajetines y centrales de cables y antenas por los cuales

se transmite el servicio a los clientes y constantemente realizan mantenimientos.
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Figura 2.8: Representacion gréfica de la distribucion de los participantes en funcion de la edad cronoldgica.

La segunda variable tiene que ver con la edad cronoldgica de cada integrante de la poblacion,
se establecen rangos de medicion en donde se evidencia que la mayor parte de la poblacion
presenta de 30 a 40 afios lo cual simboliza un 38,89% y la menor puntuacion se ubica en el

rango de 50 a 60 afios, es decir un 5,55% de la poblacion.
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Figura 2.9: Representacion gréafica de la distribucion de los participantes del estudio en funcion de los afios de servicio
a la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones Regional 3.

La variable de los afios de servicio a CNT EP REGIONAL 3, es la tercera variable considerada
para el andlisis de la poblacion, la puntuacion mas alta tiene que ver con el 41,67% perteneciente
a 15 personas que poseen de 6 a 10 afos de servicio a la empresa, mientras que el 2,78% tiene
que ver con el rango de 21 a 25 afios de servicio al igual que la categoria de 26 a 30 afios, con
un colaborador perteneciente a cada rango, respectivamente.

Dentro de la primera escala de 1 a 5 afios con 14 personas, se ubican aquellos trabajadores que
pasan por procesos de induccion, adaptacion y movilizacion a diferentes ciudades de la regional
3 para cumplir con su tarea y tras no poder tener resultados beneficiosos de adaptacion y/o
cumplimiento de metas laborales se desvinculan ya sea por decision propia y/o empresarial, sin
embargo, la segunda escala explica que la mayor parte de la poblacion ha podido estabilizarse
en el cargo segun el porcentaje obtenido.

SALARIO
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Figura 2.10: Representacion gréfica de la distribucion de los participantes del estudio en funcidn del salario.
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La cuarta variable considerada es la del salario, en donde el salario base que recibe un Técnico
Integral es de $ 620,00 y se refleja en 32 colaboradores pertenecientes a este nivel cuya
representacion es del 88,89 % de la poblacion. Se videncia paralelamente un 2,78% cuya
frecuencia es de 1 colaborador perteneciente a un salario de $1771,16 y a la vez un 2,78 %

dentro del salario de $1673,70 perteneciente al colaborador més antiguo del grupo de estudio.
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Figura 2.11: Representacion grafica de la distribucion de los participantes en funcién del nivel de instruccion.

Finalmente, se realiza un grafico estadistico descriptivo referente al nivel de instruccion de los
miembros de la poblacion de estudio, en el cual se evidencia que la puntuacién mas alta refiere
un 33,33 % de 12 personas con estudios secundarios, un 30,56% de 11 personas con estudios
superiores, un 19,44% de 7 personas con estudios técnicos, un 16,67% de 6 personas que
presentan tecnologado.

En esta variable, cabe mencionar que, mediante la experiencia del periodo de précticas pre
profesionales de la autora, se constatd la organizacion con la cual constantemente se brinda
capacitaciones referentes a conocimientos teoricos y practicos dirigido a los técnicos para poder
potencializar el conocimiento y servicio ofertado a la ciudadania. Se menciona también que
los resultados obtenidos en éste gréfico guarda relacion con el perfil laboral que cumple un

técnico integral.
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2.4 Procedimiento Metodoldgico

La investigacion inicia con la revision bibliografica de las variables: satisfaccion laboral y
cansancio o agotamiento fisico y mental, mediante la recoleccién de informacion proporcionada
en revistas, libros y articulos académicos. Consecutivamente se realiz6 un oficio dirigido a la
direccion de escuela de Psicologia para la solicitud de la aprobacion del plan y tema para poder
ejecutar la tesis, de forma paralela se realizaron oficios dirigidos a autoridades pertinentes de la
organizacion CNT EP, en especifico, al Gerente Regional y Gerente Nacional con solicitud de
aprobacion y permiso para recolectar informacion mediante registros y las aplicaciones

personales de los instrumentos previstos.

Una vez obtenidas las aprobaciones de las autoridades anteriormente mencionadas, se empieza
a elaborar el plan, marco tedrico y se indaga en la busqueda de las herramientas necesarias para
obtener los resultados que permitan ejecutar la investigacion, de igual manera, se realizaron
modificaciones de estructura, mas no de contenido en los test propuestos, con la finalidad de
obtener datos reales. La primera herramienta es el Maslach Burnout Inventory (Miravalles,
1986) la segunda es la ESCAM de (Diaz et al., 2018) y la tercera, Escala de Satisfaccion, en la
version traducida de “Overall Job Satisfaction” de Warr, Cook y Wall (Bilbao & Vega, 1993)

Para la aplicacion, se realizaron adaptaciones (en cuanto a la gramatica de los items de los
instrumentos) acordes a la realidad de la empresa en los meses de marzo a mayo de 2019.
Posteriormente se realizd la tabulacion de datos mediante un archivo de Excel en el mes de
mayo, debido al horario establecido de los participantes, las aplicaciones se tuvieron que
realizar desde las 6:40 am con una duracion de 50-60 minutos, debido a que, de manera
inmediata, a las 8:00 am los técnicos integrales se desplazan en diferentes rutas y a diferentes
lugares de la provincia a ejecutar sus tareas y asi empezar su jornada laboral. Se realiz6 el
debido andlisis de datos pertinente a la recoleccion de informacion arrojada de la aplicacion de
herramientas en el mismo mes de mayo y finalmente se redactan conclusiones y

recomendaciones en mayo 2019.



CAPITULO 111

ANALISIS DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Resultados

Mediante un analisis grafico-estadistico del programa SPSS, los resultados obtenidos de la
investigacion, se evidencian casos especificos de tres sujetos cuyas puntuaciones llaman la
atencion debido a que no se encuentran dentro de los rangos de puntaciones maximos y
minimos, lo cual, probablemente indica una gran molestia e inconformidad presente en dichas

personas con relacion a variables especificas que se detallan a continuacién:

Figura 3.1. Puntuaciones de consideracion de la diméﬁéi()h: Or-ga.ﬁiiaci()n temporal del trabajo de la ESCAM.
Fuente: Resultados SPSS

Como se ha detallado anteriormente, la dimension de la “organizacion temporal del trabajo”
tiene que ver principalmente con el cumplimiento de tareas en base al tiempo establecido y
exigido segun la descripcion del cargo, en este caso las actividades que cumplen los técnicos
integrales, como: instalar y reparar el servicio de telefonia, instalar redes y dar mantenimiento
de redes de acceso a los clientes, el participante nimero 34 es quien excede su puntuacion de
los parametros minimos y maximos de evaluacion, lo que infiere una incomodidad con los

tiempos establecidos para cumplir con las tareas asignadas.

35
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Figura 3.2. Puntuaciones de consideracién de la dimensién: Consecuencias para la salud de la ESCAM.
Fuente: Resultados SPSS

Dentro de la segunda dimension de puntaje a considerar se encuentran “las consecuencias para
la salud”, dentro de la herramienta ESCAM, la misma que tiene que ver con el agotamiento que
el desempefio del trabajo produce en el colaborador, los cuales son: sensacién de cansancio y
agotamiento fisico, nivel de relajacion posterior a la jornada laboral, entre otros. En la figura 8
se observa que existen tres personas con puntuaciones que exceden el rango méaximo dentro de
la dimension, lo cual llama la atencién y sugiere que los sujetos 3, 4 y 34 presentan problemas
de salud a razén de la ejecucién de su tarea, lo cual terminaria en niveles de insatisfaccion

laboral elevado, segun la grafica.

SATISFACCION
Figura 3.3. Puntuaciones de consideracion de la dimensién: Satisfaccion General de la NTP 394. Satisfaccion laboral.
Fuente: Resultados SPSS

Finalmente, la grafica referente a la “satisfaccion” de la herramienta NTP 394: Satisfaccion
laboral, presenta tres nuevas puntuaciones que exceden el minimo esperado dentro de la
evaluacion, el sujeto 10, 17 y 34 son potenciales trabajadores con sentimiento de insatisfaccion

ensu lugar y cargo de trabajo. Por satisfaccion cabe recalcar, se engloba al contenido del trabajo
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y la organizacién con la cual se espera el cumplimiento del mismo, relacion con el espacio

fisico, tareas asignadas, horarios, remuneraciones e incluso, crecimiento profesional.

De forma repetitiva se evidencia que el sujeto 34 presenta puntuaciones reiteradas en
dimensiones importantes que determina cierta incomodidad con factores intrinsecos y
extrinsecos relacionados a la tarea que llevan incluso a generar insatisfaccion laboral mediante
el agotamiento fisico y mental, principalmente en este caso. Si bien es cierto se considera
también que, por el tiempo limitado para ejecutar el cuestionario, el temor a decir la verdad por
cuidar el puesto de trabajo e incluso el desinterés por el tema y la obligatoriedad por colaborar,

son factores que influencian en la veracidad de las respuestas obtenidas.

3.2 Analisis Descriptivo

A continuacion, se realiza el andlisis descriptivo de la informacion recolectada mediante la
aplicacion de tres instrumentos: MBI, ESCAM vy Escala de Satisfaccion Laboral de las
puntuaciones obtenidas de los Técnicos Integrales de la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones Regional 3.

En la tabla nimero 3.4 se detalla un analisis por puntuaciones directas con relacion entre los

tres instrumentos aplicados:

Tabla 3.4
Andlisis por Puntuaciones Directas en MBI-ESCALA DE SATISFACCION LABORAL y ESCAM.

N Minimo  Maximo Media Desv. tip.

DIMENSION
AGOTAMIENTO 36 0,00 38,00 9,72 10,28
_ EMOCIONAL
’32:’ DESPERSONALIZACION 36 0,00 18,00 5,47 5,05
REALIZACION PERSONAL 36 7,00 48,00 35,94 10,61
O FACTORES INTRINSECOS 36 12,00 47,00 35,53 8,17
<
Z
5O ,
I:: O FACTORES EXTRINSECOS 36 23,00 54,00 40,56 8,15
)
DEMANDAS COGNITIVAS Y 36 17,00 30,00 22,89 3,39
COMPLEJIDAD DE LA
TAREA
<§( CARACTERISTICAS DE LA 36 9,00 20,00 14,58 3,04
8 TAREA
W ORGANIZACION 36 3,00 15,00 7,92 2,92

TEMPORAL DEL TRABAJO
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RITMO DE TRABAJO 36 3,00 15,00 9,28 3,53
CONSECUENCIAS PARA LA 36 7,00 18,00 11,44 2,38
SALUD

N vélido (segun lista) 36

Fuente: Elaboracion propia.

Se evidencian valores estadisticos descriptivos pertenecientes a cada instrumento aplicado para
la investigacion, en la escala del Inventario de Burnout de Maslach se evidencian 36
participantes, dentro de la subescala de agotamiento emocional la media es de (9,72) con una
desviacién estandar de (10,27), puntuacién minima de (0) y un puntaje maximo de (38). En
cuanto a la despersonalizacion, la media corresponde a un (5,47), una desviacién estandar de
(5,05), un puntaje minimo de (0) y un maximo de (18). Dentro de la subescala de realizacion
personal se presenta una media de (35,94), una desviacién estandar de (10,60), puntuacion
minima de (7) y una maxima de (48). En cuanto a la escala de Satisfaccion Laboral, los datos
arrojados para cada subescala son: factores intrinsecos, con una media de (35,52), desviacion
estandar de (8,17), minimo de (12) y maximo de (47). En la segunda subescala de factores
extrinsecos, la media es de (40,55), desviacion estandar de (8,14), puntuacion minima de (23)

y puntuacion méaxima de (54).

Finalmente, para la Escala de Subjetiva de Carga Mental del Trabajo, la primera subescala de
demandas cognitivas y complejidad de la tarea, la media es de (22,88), desviacion estandar de
(3,38), con puntuaciones minimas de (17) y maximas de (30). En cuanto a las caracteristicas de
la tarea la media es (14,58) con una desviacion estandar de (3,03) y puntuaciones minimas de

(9) y maximas de (20). Con referencia a la organizacion temporal del trabajo los resultados son:
media (7,91) desviacion estandar (2,92), puntuaciéon minima de (3) y maxima de (15). La cuarta
subescala es de ritmo de trabajo, la misma que presenta resultados que se reflejan en: media
(9,27), desviacion estandar (3,52), una puntuacién minima de (3) y una puntuacién maxima de
(15). Finalmente, pero no menos importante, la Gltima escala se refiere a las consecuencias para
la salud, con puntuaciones de: media (11,44). Desviacion estandar (2,38), puntaje minimo de

(7) y puntaje maximo de (18).

En referencia a los resultados obtenidos en las herramientas aplicadas, la primera relacion se
encuentra entre las escalas MBI y la Satisfaccion Laboral, cuyos indicadores se detallan a

continuacion:



39

Tabla 3.5
Relacién entre las escalas: MBI y Satisfaccion Laboral
b4 | %)
2 &3 = g8 g8
2 P4 Q L
ESCALA/DIMENSION 50 g g g § "'g '09: 2
238 Je i 05 O'x
= 5 o e g
w o o) £ ]
MBI Correlacion 1 1130 562" 677 -,449™
AGOTAMIENTO EMOCIONAL  de Pearson
Correlacion 1 ,003 -,207 -122
REALIZACION PERSONAL de Pearson
Correlacion 1 -227 ,077
DESPERSONALIZACION de Pearson
ESCALA Correlacion 1 ,783™
SATISF. FACTORES INTRISECOS de Pearson

! Correlais
LABORAL FACTORESEXTRINSECOS de Pearson '

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la valoracion arrojada en el programa SPSS y como se evidencia en la tabla 3.5
existen correlaciones importantes a detallar, entre ellas la puntuacion del agotamiento
emocional y la despersonalizacion, con una puntuacion de (,562”) lo cual indica una correlacion
moderada de tipo positiva en donde el incremento del agotamiento emocional aumenta la
despersonalizacion en el colaborador. La segunda correlacion tiene que ver entre el
agotamiento emocional y los factores intrinsecos de la Escala de Satisfaccion Laboral, lo que
denota una correlacion alta de tipo negativa (,677”") o que quiere decir que a mayor agotamiento
emocional se relaciona una menor satisfaccion laboral de factores intrinsecos. La tercera
correlacion de consideracion tiene que ver con el agotamiento emocional y los factores
extrinsecos, se obtiene una puntuacion de (-,449”) con una correlacion moderada de tipo
negativa, es decir que a mayor agotamiento emocional menor es la satisfaccion en cuanto a los
factores extrinsecos del puesto de trabajo. Finalmente se evidencia una correlacion alta de tipo
positiva entre los factores intrinsecos y extrinsecos de la Escala de Satisfaccion Laboral (,783”)
lo que en otras palabras quiere decir que a mayor satisfaccién de factores intrinsecos existe
mayor satisfaccion de factores extrinsecos, entendiéndose como intrinseco al conjunto de
conocimientos, contenidos y responsabilidades demandadas por el cargo de técnico integral y

extrinseco a factores como el horario, remuneracién, condiciones fisicas, entre otros.

Posteriormente se presenta la segunda tabla que contiene las puntuaciones de las correlaciones

pertenecientes a las herramientas MBI, ESCAM vy Satisfaccion Laboral:
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Tabla 3.6
Relacién entre las escalas: MBI, ESCAM y Satisfaccion Laboral

o = » w w
= < 17} <A< o< o o w o <
: 58 8 B SEs% 5% Egi o3 B33 &
ESCALA/DIMENSION oo % =z3F ¢ a £ Zcx2 P
<¢ & & 885 s g°F EE {&F 3
w o o > o o
AGOT. EMOCIONAL Coreztn 1 130 562 145 161 575 126 384 -597"
om 5 : " "
S  REALIZACIONPERSONAL  Corcectn 1,003 444" 144 095 -006  -A74 174
DESPERSONALIZACION Corelacion
onecen 1 -084 162 270 -152 217 079
puLscOOTIAS g 1o 20 % 08 -2
TAREA
CARACT.DE LA TAREA Correlacion 1 157 322 322 102
= de Pearson ’ Bl ’ %
g .?ES.BEJ%PORAL DEL Carsactn 1,008 408 - 4457
7] ,
* RiTMODE TRABAJO P ! ~148 198
CONSECUENCIAS PARA Corrlecén 1 330"
LA SALUD do Pearson K
— 1
E I.I.' , Correlacion
n ) SATISFACCION de Pearson

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). *. La correlaciéon es significante al nivel 0,05
(bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente tabla las correlaciones de notable consideracion se refieren al agotamiento
emocional y la despersonalizacion, con una puntuacion de (,562”) una correlacién moderada de
tipo positiva en donde se encuentra que a mayor agotamiento emocional mas
despersonalizacién presente en los colaboradores. La correlacion entre el agotamiento
emocional y la organizacion temporal del trabajo puntta (,575”) la misma que refiere una
correlacion moderada de tipo positiva en la cual un mayor indice de agotamiento emocional
mayor necesidad de organizacion temporal del trabajo. Ademas, el agotamiento emocional
presenta una correlacion moderada de tipo negativa con la satisfaccion, con una puntuacion de

(-,597”) a mayor agotamiento emocional menor es la satisfaccion laboral en esta poblacion.

La segunda dimension de realizacion personal presenta una correlacion baja de tipo positiva
con las demandas cognitivas y complejidad de la tarea con una puntuacion de (,444”) en la cual
una mayor demanda cognitiva y un mayor grado de complejidad de la tarea refiere un mayor
sentimiento de realizacion personal. Paralelamente la correlacion entre la realizacion personal
y las consecuencias para la salud es de (-,474”) es decir una correlacion moderada negativa la
cual indica que a mayor realizacion personal menores son las consecuencias para la salud del

colaborador.
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En referencia a la siguiente escala aplicada: ESCAM, los resultados indican puntuaciones de
correlaciones notablemente considerables, entre ellas la relacion de demandas cognitivas y
complejidad del trabajo con las caracteristicas de la tarea, presentan una puntuacion de (,498)
expresando una correlacion moderada de tipo positiva en la cual las mayores caracteristicas de
la tarea aumentan las demandas cognitivas y complejidades del trabajo en relacion al cargo de

técnico integral.

La siguiente dimension es la organizacién temporal en el trabajo la cual puntta una correlacion
moderada de tipo negativo (-,445) con la satisfaccion laboral, la cual indica que a mayor
necesidad de organizacién temporal (tiempo planificado para cada tarea) menor es la
satisfaccion laboral. La organizacion temporal del trabajo guarda relacion una correlacion
positiva moderada (,408) con las consecuencias para la salud, es decir, cuando existe una mayor
necesidad para organizar el trabajo en tiempo y espacio mayores son las consecuencias
negativas para el estado de salud del individuo. Y la correlacion de las consecuencias para la
salud en referencia a la satisfaccion laboral tiene una puntuacién de (-,330) la cual se ubica en
una correlacién negativa baja en la cual las consecuencias para la salud son menores cuando la

satisfaccion laboral es mayor.

Finalmente, las ultimas correlaciones tienen que ver con la ESCAM vy la Escala de Satisfaccion

Laboral, las mismas que se puntualizan en la siguiente tabla:

Tabla 3.7
Relacidn entre las escalas: ESCAM vy SatisfacciénLaboral
> < o
i | e ] n o
Zw 95 £ Hg ¢gs_ . S .
, ! S .
ESCALA/DIMENSION 8a 5% B3I o B<S8S 2 cw G2
oF« < . =g Zced B I L2 <2
: [} X (Y E o< 5 w o w x
5o% &2 So - ©aow = =
oo (=) = i
DEMANDAS COGNITIVAS  Correlacién 1 498" -,206 156 -,068 -,246 -,187 278
Y COMPLEJIDAD DE LA de Pearson ' ' ' ' '
CARBRTERISTICAS DELA cormelacion
TAREA de Pearson 1 ,157 ',322 ,322 ',102 ',185 ',008
= ORGANIZACION Correlacién ’ " "
g 445 -607 -233
Q3  TEMPORALDEL de Pearson 1 008 408 - , ,
i TRABAJO
Correlacio
RITMO DE TRABAJO Corrlacién 1 -148 -198 -,061 -313
CONSECUENCIASPARA  Gerammon 13300 364 259
SATISFACCION Correlacion - -
, de Pearson 1 1944 Y944
. —1 FACTORES INTRISECOS Correlacion "
5 g de Pearson 1 ,783
E o FACTORES Correlacion 1
9 < EXTRINSECOS de Pearson

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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*, La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

La primera dimension de la ESCAM es la demanda cognitiva y complejidad de la tarea, la
misma que presenta una correlacién moderada de tipo positiva con la caracteristica de la tarea
(,498”) es decir, a mayor demanda cognitiva mayor complejidad de las tareas asignadas al
colaborador. Con referencia a la organizacion del trabajo, se evidencian tres tipos de
correlaciones, la primera es una correlacion baja positiva en concordancia con las
consecuencias para la salud (,408”) cuyo nivel alto de organizacién temporal del trabajo refleja
mayores consecuencias para la salud, aspecto que no otorga comodidad para el colaborador. La
segunda es una correlacion moderada de tipo negativa (-,445”) con la satisfaccion laboral,
entendiéndose que a mayor necesidad y obligatoriedad de la organizacién temporal del trabajo
la sensacion de satisfaccion serd menor y de igual manera se evidencia una correlacion negativa
pero moderada (-,607”") entre la organizacion temporal del trabajo y la satisfaccion con los
factores intrinsecos, a mayor necesidad de organizacién temporal del trabajo menor sera la
satisfaccion de los factores intrinsecos debido a la implicacion de pardmetros de tiempo para
cumplir las tareas, horarios, entre otros factores. Dentro de la presente escala las dimensiones
de las consecuencias para la salud tienen una correlacion negativa baja de (-,330”) con la
satisfaccion laboral, pero se profundiza en una correlacion negativa baja de (-,364’) con la
satisfaccion de factores intrinsecos, lo que quiere decir que a mayor satisfaccion de los
factores intrinsecos se tiene una mayor satisfaccién laboral y por ende las consecuencias para

la salud se disminuyen, lo cual es beneficioso para el bienestar de los colaboradores.

Dentro de la Escala de Satisfaccion laboral, las correlaciones con mayor puntuacion se dan entre
la satisfaccion general, factores intrinsecos y factores extrinsecos, dicha correlacion se ubica en
un rango de muy alta y de tipo positiva para las tres dimensiones (,944”), cuya traduccion se
entiende que a mayor satisfaccion de factores intrinsecos y extrinsecos mayor es la percepcion
de la satisfaccion laboral general en los colaboradores de la poblacién de estudio, lo mismo que
concierne a los factores intrinsecos, los que guardan una alta correlacién de tipo positiva con
los factores extrinsecos (783”), lo cual representa un indicador de que a mayor sensacion de
satisfaccion de factores intrinsecos el indicador de satisfaccion con factores extrinsecos seré
alto, dicho sea se evidencia que los factores intrinsecos son los que mas generan influencia de

satisfaccion antes que los extrinsecos o higiénicos.
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A continuacion, se presenta el modelo empirico explicativo de la relacion entre la satisfaccion
laboral y el agotamiento fisico y mental de los colaboradores de CNT en base a los resultados

obtenidos de la investigacion, explicados con anterioridad.
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Figura 3.8. Modelo empirico explicativo sobre Satisfaccion Laboral y Agotamiento Fisico y Mental. Relaciones negativas.
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3.9. Modelo empirico explicativo sobre Satisfaccion Laboral y Agotamiento Fisico y Mental. Relaciones positivas.
Fuente: Elaboracion propia




CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Una vez revisados y analizados los aspectos tedricos sobre definicion y
conceptualizaciones de factores psicosociales laborales: Burnout y Satisfaccion laboral,
referente al agotamiento fisico y mental, se ha encontrado que el burnout: agotamiento
fisico y mental guarda relacion con la satisfaccion laboral, que es negativa o positiva,
se despide de los requisitos que el puesto de trabajo necesita ser cubiertos por el
colaborador, en este caso por el técnico integral.

Después de aplicar las herramientas de medicion: MBI, Escala de Satisfaccion Laboral
y ESCAM, en el diagndstico de la situacion actual de la empresa en relacion al
agotamiento fisico-mental y la satisfaccion laboral percibida por los colaboradores de
la organizacion, se ha encontrado que el fendmeno estudiado se encuentra presente en
los técnicos integrales de la CNT-EP REGIONAL 3, si bien es cierto los resultados
manifiestan un porcentaje tolerable de insatisfaccion y agotamiento fisico y mental, es
importante considerar aspectos como el salario, espacio fisico e instrumentos de trabajo
y presion para ejecutar las tareas, como posibles causas o factores que tienden a
desarrollar el fendbmeno en laempresa.

El anélisis de los datos obtenidos de la aplicacion de los instrumentos seleccionados, se
concluye que existe una correlacion alta de tipo negativa entre la satisfaccion laboral y
el agotamiento fisico y mental en los técnicos integrales de la CNT- EP REGIONAL 3,
lo que se traduce en la probabilidad de que a mayor indice de satisfaccion laboral el
agotamiento fisico y mental de la poblacién estudiada es menor, situacion que resulta
benéfico para la integridad del colaborador y el clima laboral de la empresa, lo cual
permitié el desarrollo de un modelo empirico explicativo con relacion de la satisfaccion

laboral y el agotamiento fisico y mental en los trabajadores de laempresa
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4.2 Recomendaciones

e Que en futuras investigaciones los estudiantes de la PUCESA tomen como referencia el
presente trabajo investigativo, se deja un antecedente de temas de interés aplicados
realmente en una empresa de servicios publicos del pais.

e Aplicar estrategias de redisefio del puesto desde lo organizacional y lo ergonémico a fin
de precautelar la comodidad y salud de los colaboradores, realizar campafias educativas
referentes al cuidado de la salud y estrategias de afrontamiento del estrés, se recomienda
también, fomentar y trabajar en estrategias motivacionales, las cuales potencialicen las
habilidades y capacidades de los trabajadores.

e Considerar como referentes clave los casos expuestos de personas cuyas puntuaciones
han sugerido puntualmente la existencia de insatisfaccion laboral y cansancio fisico y
mental en el cargo de técnico integral.

e Utilizar la escala ESCAM, debido a que el tiempo en el cual los colaboradores pudieron
ejecutar las herramientas es limitado y la escala mencionada engloba la mayor parte de
indicadores que determinan si existe 0 no una relacion entre la satisfaccion laboral y el

agotamiento fisico y mental en los individuos de estudio.
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€5 PUCE

Ambato, 16 de enero de 2019
ES-013-2019

Psicélogo

Francisco Delgado

GERENTE NACIONAL DE DEO CNT-EP
Ciudad.

De mi consideracién:

Reciba un cordial saludo. En calidad de Directora de la Escuela de Psicologia de la
Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Ambato; y en vitud de la colaboracion
interinstitucional existente, me permito solicitar comedidamente, se le otorgue la
apertura necesaria para que la sefiorita Katherine Alexandra Martinez Lluglia, con c.c.
1804913372, estudiante de la camera de Psicologia Organizacional, de noveno
semestre, pueda recolectar la informacion necesaria para el desarrollo de su Trabajo
de Titulacién, con el tema: "RELACION DE LA SATISFACCION LABORAL Y EL
AGOTAMIENTO FISICO Y MENTAL EN LOS TRABAJADORES DE UNA EMPRESA
DE SERVICIOS EN LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA",

Segura de contar con su colaboracién, me es grato suscribir.

Atentamente,
= s
7 DIRECCION  °
Psc. Maria Isabel Ramos Noboa o rm—
DIRECTORA ESCUELA DE PSICOLOGIA ; Ousa o !
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Anex 2: Autorizacion a CNT EP

.
€5 puce

Ambato, 16 de enero de 2019
ES-014-2019

Ingeniero
Marco Paredes

ADMINISTRADOR REGIONAL 3 CNT-EP
Ciudad.

De mi consideracion:

Reciba un cordial saludo. En calidad de Directora de la Escuela de Psicologia de la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Ambato; y en virtud de la colaboracion
interinstitucional existente, me permito solicitar comedidamente, se le otorgue la
apertura necesaria para que la sefiorita Katherine Alexandra Martinez Lluglia, con c.c.
1804013372, estudiante de la carrera de Psicologia Organizacional, de noveno °
semestre, pueda recolectar la informacion necesaria para el desarrolio de su Trabajo
de Titulacién, con el tema: "RELACION DE LA SATISFACCION LABORAL Y EL
AGOTAMIENTO FISICO Y MENTAL EN LOS TRABAJADORES DE UNA EMPRESA
DE SERVICIOS EN LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA".

Segumdecomarconsuoolaboracion.mesgmosuscrblr.

Atentamente, % Ponthca o‘:!“m

DIRECCION

ESCUELA OF Py OF5A

 Marié Isabel Ramos Noboa
DIRECTORA ESCUELA DE PSICOLOGIA

Copla:  Archivo
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Personal COORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES EP.,mediante la
presente se solicita su autorizacion para participar en el estudioenmarcado enel

Proyecto de Titulacion “Relacién de la satisfaccion laboral y el agotamiento fisico y mental
en los trabajadores de una empresa de servicios en la provincia de Tungurahua”, el mismo
que sera llevado a cabo por Katherine Alexandra Martinez Lluglla con cédula de identidad
1804913372. Cabe mencionar que todos los datos que se recojan seran estrictamente
andnimos y de caracter privado. Ademas, los datos entregados seran absolutamente
confidenciales y solo se usaran para los fines cientificos de la investigacion.

Edad: .......... GEéNero: .......ccvuuee

Instrucciones:
Sefiale la respuesta que crea oportuna sobre la frecuencia con que siente los enunciados:

0= NUNCA.

POCAS VECES AL ANO O MENOS.

1=

UNA VEZ AL MES O MENOS.

2=

3= MAS DE UNA VEZ AL MES.

4= UNA VEZ A LA SEMANA.

MAS DE UNA VEZ A LA SEMANA.

5=

6=TODOS LOS DIAS.

1 | Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo

2 | Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio

Cuando me levanto por la mafana y me enfrento a otra jornada de trabajo me siento
fatigado

4 | Siento que puedo entender facilmente a los a las personas que tengo que atender

Siento que estoy tratando a las personas que tengo que atender como si fueran
objetos impersonales

6 | Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa

Siento que trato con mucha eficacia los problemas de las personas que tengo que
atender

8 | Siento que mi trabajo me esta desgastando

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

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

Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las personas que tengo que

= atender

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

Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con las personas que tengo

17 que atender

Me siento estimado después de haber trabajado intimamente con las personas que

18 tengo que atender

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

Me parece que las personas que tengo que atender me culpan de alguno de sus

22
problemas
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Por favor responda indicando su grado de satisfaccion con cada uno de los factores expuestos

a continuacion:

Muy Insatisfecho

Insatisfecho

Moderad. Insatisf.

Ni Satisf. Ni Insatisf.

Moderad. Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Condiciones fisicas del trabajo

Libertad para elegir tu propio método de trabajo

Tus companeros de trabajo

Reconocimiento que obtienes por el trabajo bien hecho

Tu superior inmediato

Responsabilidad que se te ha asignado

Tu salario

La posibilidad de utilizar tus capacidades

O O N B WIN -

Relaciones entre direccidon y trabajadores en tu empresa

(BN
o

Tus posibilidades de ascender de cargo

=
[

El modo en que tu empresa estd gestionada

=
N

La atencion que se presta a las sugerencias que haces

=
w

Tu horario de trabajo

'—\
o

La variedad de tareas que realizas en tu trabajo

-
ol

Tu estabilidad en el empleo
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ESCAM

MUY
El grado de complejidad de la informacién que debo utilizar | MUYBAIO BAIO MEDIO ALTO ALTO
1 |en mi trabajo es:
La cantidad de memorizacion de informacidn y material que
2 | requiere mitrabajo es:
El nivel de esfuerzo o concentracion mental que requiere mi
3 |trabajoes:
Habitualmente en mi puesto de trabajo el nimero de
4 | decisiones que debo tomar es:
El nivel de ambigliedad de las decisiones a tomar en mi
5 |trabajo es:
El nimero de interrupciones (llamadas telefénicas, atender al
publico, otros companieros solicitando informacion, etc.)
6 | durante la realizacidon de mi trabajo es:
La cantidad de dificultades que se producen cuando se
introducen nuevos procedimientos de trabajo o programas
7 | informaticos es:
El nivel de esfuerzo mental necesario para evitar los errores
8 | en mitrabajo es:
9 El cansancio que me produce mi trabajo es:
Las tareas que realizo en mi trabajo requieren una alta TOTAL ALGOEN |\ irerenTe | ALGODE TOTAL
" . ) ] ) . DESACUERDO | DESACUERDO ACUERDO | ACUERDO
10 | concentracion debido a la cantidad de distraccion o ruido de
fondo.
Es posible variar mi ritmo de trabajo sin perturbar el
11 | trabajado de mi seccién.
Ademas de las pausas reglamentarias el trabajado me
12 | permite hacer algunas pausas cuando necesito.
13 En mi trabajo, tengo que hacer mds de una tarea a la vez.
en mi trabajo, puedo cometer algun error sin que incida en
14 | forma critica sobre los resultados del trabajo
15 Al final de la jornada de trabajo me siento agotado.
Me siento agotado cuando me levanto por la mafiana y tengo
16 | que enfrentarme a otro dia de trabajo.
17 Tengo dificultades para relajarme después del trabajo
MUY MUY
INSUFICIENTE PRECISO SUFICIENTE
El tiempo del que dispongo para tomas las decisiones INSUFICIENTE SUFICIENTE
exigidas por mi trabajo es:
18
19 El tiempo del que dispongo para realizar mi trabajo es:

20

El tiempo asignado a cada una de las tareas que realizo es:
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