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DESCRIPCION

La investigacion tuvo como objetivo generar una
reflexion alrededor de la dualidad Engagement
/Burnout y como este puede ser un método de
evidencia de problemas al interior de la
organizacion y que pueden ser solucionados si se
atienden debidamente, y responsablemente, ya
que los colaboradores son la carta de
presentacion de la empresa, de lo anterior se
selecciond una muestra de 12 colaboradores de la
operacion AMWAY de la empresa SERDAN
S.A., debido a que en esta se realizan procesos de
medicién del rendimiento y de factores de estrés
tanto dentro de la empresa como al exterior de la
empresa, por lo cual se hizo necesaria la
utilizacion de un disefio trasversal basado en la
“Bateria de Evaluacion del Riesgo Psicosocial”,
para solventar la salud psicosocial de los
empleados, esta se centr6 en el personal
operativo compuesto por los cargos de
Supervisor, mensajero, conductor, servicios
generales, Técnico, Ingeniero y recepcionista,
siendo que son las personas que pueden conllevar
las variables Engagement o Burnout por las tares
que realizan dentro de la organizacion.

FUENTES

Se consultaron un total de 50 referencias
bibliograficas distribuidas en: Investigaciones en
Psicologia, Tesis de Grado, Revistas de Ciencias
Administrativas y Sociales, Boletines de
Psicologia, (una de la Universidad de Fasta,
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas

(UPC), y otra de la Universidad del Rosario);
sobre Motivacion laboral y engagement; y, El
engagement laboral y su impacto en la
productividad.

CONTENIDO

La investigacion plantea con el significado de
Engagement desde el punto de vista laboral, y se
entiende como el compromiso, y
empoderamiento que tienen los colaboradores
hacia la empresa, por lo cual se hace necesario
identificar la influencia que tiene esta variable
sobre el posible estrés crénico laboral o
denominado Sindrome del desgaste en tareas que
normalmente  son  repetitivas en  una
organizacion.

La productividad es uno de los temas mas
importante en las empresas actuales, ya que de
ella dependen los resultados, tanto gerenciales
como econdémicos de la misma y es la base
fundamental en la ejecucién de las acciones
encargadas a los trabajadores, quienes deben
estar enfocados en dar respuesta a las
necesidades y funciones que se les han asignado
(Marin & Placencia, 2017).

En este orden de ideas es claro que la pertinencia
de las empresas actualmente se centra en la
necesidad de que el colaborador pueda
desempefiar de manera adecuada sus funciones y
que dicho desempefio sea el esperado desde el
momento mismo en el que el empleado ocupa su
lugar de trabajo; es alli donde estos
comportamientos, se han ido evaluando de tal
forma que se pueda entender cudl es el problema
en el comportamiento inadecuado de ciertos
individuos en lo que respecta a sus funciones
laborales, y que afectan directamente a la
organizacion, pues su trabajo afecta el desarrollo
adecuado de los procesos internos de la empresa
(Portero & Vaquero, 2015).
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Por consiguiente, muchas de las organizaciones
en su proceso de seleccion se dedican a cumplir
con el estandar establecido por el manual, esto
quiere decir que buscan cubrir una vacante en
particular y no se detienen a identificar las
competencias que debe tener un posible
colaborador de acuerdo al cargo que se necesita;
para ello es de vital importancia, que el area de
personal, desarrolle un modelo en el cual se
identifique perfiles que cumplan con las
competencias necesarias para llegar a
establecerse en el cargo al cual se aspira y de esta
manera se cumple con el objetivo de la empresa
y se hace una seleccién del personal que sea el
idoneo al cargo.

Esto da paso a procesos de seleccion del
personal que se encuentren acordes con las
necesidades y los objetivos planteados como
politica empresarial, que en muchos aspectos se
centran en la blasqueda de una liquidez
significativa, y establecerse en el mercado en lo
que a competencia se refiere (Escobar, Moreno
& Roldan, 2013).

Entonces, lo que se hace evidente es que este tipo
de contextos, en lo que tiene que ver a la posicion
del colaborador frente a las necesidades de la
empresa, debe ser analizado de manera detallada,
y por consiguiente deben hacerse los ajustes
adecuados, todo por medio de una evaluacién
acorde a una serie de conceptualizaciones que se
han ido desarrollando en el aspecto teérico, y que
es necesario aplicar en contextos reales, para
determinar la forma en la que se esta realizando
la reflexion sobre el comportamiento de los
colaboradores en las empresas donde trabajan.
Es en este contexto, donde el modelo
Engagement/ Burnout se presenta como una
dualidad, en la que claramente el colaborador se
encuentra, ya que el sindrome de Burnout esti
relacionado con el aspecto negativo del
rendimiento y comportamiento del empleado en
su lugar de trabajo, mientras que el Engagement,
es la situacién opuesta a la del Burnout, pues es
entender en que aspectos, el colaborador, tiende
a sentirse importante dentro de la organizacion
(Patlan, 2016).

Los indices de medicion del rendimiento en las
empresas, en la mayoria de los procesos no tienen
en cuenta este tipo de indicadores en sus analisis,
pasandolos por alto, a sabiendas que son factores
determinantes en el  rendimiento vy
comportamiento de los colaboradores en lo que

concierne a una buena prestacion del servicio
hacia los potenciales clientes.

El desarrollo de las economias en la actualidad
depende directamente y en gran medida de las
empresas y la manera en que el talento humano
se gestiona dentro de estas, por lo anterior es que
el Engagement en los colaboradores ha tomado
fuerza dada la trascendencia que tiene para el
cumplimiento de los objetivos planteados por las
diferentes empresas (Mufioz & Ramirez, 2014).
El Engagement favorece a la motivacion con la
que un trabajador desarrolla sus funciones,
generando como resultado el aumento de la
productividad, y superando los efectos fisicos y
psicoldgicos que sobre una persona recae en lo
que respecta al estrés laboral cronico, generado
por el Sindrome de Burnout.

Ahora bien, el “Burnout” es una condicion de
estrés cronico, no agudo prolongado en el tiempo
que genera el agotamiento emocional, la
despersonalizacion y la pérdida de autoeficacia
en el trabajador, lo cual genera no solo que el
individuo no pueda ajustarse a los cambios que
acontecen en la organizacion, sino que se
convierte en un engranaje que hace fallar al
sistema (Salanova, Schaufeli, Llorens, Peiro &
Grau, 2000); en cuanto al “Engagement”, se
presenta como algo més que relevante en todo el
desarrollo de la armonia y dindmica que deberia
existir, en la relacion de los colaboradores,
dentro de la organizacion donde se desempefian
(Medina, et al., 2008).

En este orden de ideas, se puede decir que el
Burnout se presenta como un sindrome en el que
el colaborador, genera un estrés laboral crénico,
por sobre carga en el trabajo, o porque la
satisfaccion y realizacion personal no son las que
buscaba al momento de hacer parte de dicha
organizacion en un principio (Abrajan,
Contreras, & Montoya, 2009), por ello, es
necesario hacer el estudio y correspondiente
andlisis de la situacion problema que se da en
SERDAN S.A., y que ha llevado a entrever
ciertas conductas como inapropiadas, y que se
relacionan, con el Burnout.

METODOLOGIA

La investigacion es de tipo descriptivo
correlacional.  Este estudio se centra en la
busqueda de actitudes de los colaboradores de la
operacidn., para saber en qué nivel de las dos
variables propuestas se encuentra la poblacion a
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estudiar, es decir, analizar a través de unas
escalas de evaluaciéon, con unos items
determinados, en que colaboradores esta presente
el Engagement Laboral, o si, por el contrario, dan
sintomas de tener una actitud negativa en su
comportamiento, y son propensos, 0 ya presentan
el Sindrome de Burnout.

Se llevard a cabo un muestreo intencional no
probabilistico, en el que se seleccionaran 12
colaboradores del total de la operacién de
Amway de la empresa SERDAN S.A.

Ahora bien, en cuanto a la muestra, esta se centrd
en el personal operativo ubicado en el cliente de
la empresa, compuesta por los cargos de
Supervisor, mensajero, conductor, servicios
generales, Técnico, Ingeniero y recepcionista,
con un rango de edad de entre los 20 y los 55
afios, entre los que se encuentran Bachilleres,
Técnicos y Tecndlogos. El instrumento utilizado
fue “la Bateria para la evaluacion del riesgo
psicosocial”’, este tipo de herramienta
metodoldgica permite evaluar dentro de las
organizaciones tres items concretos, el estrés
ocupacional, el riesgo intralaboral y el riesgo
extralaboral, que en la mayoria de los temas son
factores que dan origen a patologias relacionadas
con el aspecto laboral y el desarrollo profesional
de las personas, y a las que se enfrenta el
trabajador de cualquier tipo de organizacién
actualmente.

CONCLUSIONES

El desarrollo de este trabajo evidencio que existe
articulacién entre la teoria y la préctica, ya que la
bateria de riesgo psicosocial se aproxima a los
resultados que queremos encontrar con lo
expuesto por el Burnout y el Engagement, y, que
se evidencia que es una herramienta que puede
facilitar la evaluacion del comportamiento de los
colaboradores en la operacion de AMWAY de la
empresa SERDAN S.A.

Basados en los resultados cuantificados y
cualificados, comparados con lo que explica la
teoria y el planteamiento de nuestro problema, se
concluye que el Engagement es una estrategia
que reduce la sintomatologia del estrés, lo que
significa, que podria disminuir
significativamente el riesgo del sindrome del

Burnout en la operacion de AMWAY de la
empresa SERDAN S.A.

Es importante identificar factores de riesgo que
conllevan al sindrome del quemado, de esta
manera abordar el Engagement como
herramienta eficaz para mitigarlo.

Se identifica que el no tener visual de factores de
riesgo, aumenta la probabilidad de estrés cronico
en el colaborador afectando de manera
significativa la productividad.

Por otra parte, se dan a entender las bases para
establecer un plan de accion adecuado para
solventar los problemas que se presentan al
interior y saber mantener los aspectos que se
identificaron como fortalezas.

Se deben seguir realizando este tipo de trabajos
para poder fortalecer la base practica de la
academia, pues todos los conocimientos deben
estar debidamente relacionados con la puesta en
marcha de acciones reales dentro de los cuales se
puedan hacer las correspondientes
comparaciones, que permitan desarrollar
acciones en el proceso de profesionalizacion de
las personas.

Mantener este tipo de labores en el tiempo, para
que se vea reforzada la formacidn profesional del
individuo, pues este tipo de ejercicios les
entregan los instrumentos adecuados a estos
profesionales en formacion, para saber que se
debe hacer en casos similares, y actuar de la
manera adecuada. Del mismo modo poder contar
con el apoyo de la empresa privada para
desarrollar propuestas administrativas desde la
academia.

ANEXOS

La investigacion incluye 7 anexos: el primero, la
declaracién  expresa del  consentimiento
informado; el segundo, cuestionario para la
evaluacion del estrés; el tercero, ficha de datos
generales; el cuarto, cuestionario de factores
psicosociales; el quinto, cuestionario de factores
de riesgo psicosocial intralaboral forma A; el
sexto, cuestionario de factores de riesgo
psicosocial intralaboral forma By el séptimo los
registros fotograficos.
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Resumen

En la actualidad el Engagement desde el punto de vista laboral se entiende como el
compromiso, y empoderamiento que tienen los colaboradores hacia la empresa, por lo cual se hace
necesario identificar la influencia que tiene esta variable sobre el posible estrés cronico laboral o
denominado Sindrome del desgaste en tareas que normalmente son repetitivas en una organizacion.

En este proyecto de investigacion se llevara a cabo la realizacion del instrumento “Bateria
de riesgo Psicosocial” tomandose una muestra de 12 colaboradores contratados por SERDAN S.A,
para la operacion de Amway. De igual manera este modelo propuesto plantea que el engagement
medira la dualidad entre las dos variables, recarga del trabajador, compromiso, por un lado y gusto

en el trabajo, por el otro.

Palabras clave: Burnout, Engagement, Satisfaccion laboral.



Introduccion
Durante los ultimos afos se ha generado un interés sobre el estrés crénico o sindrome de burnout
en los colaboradores de las organizaciones. Esto por el elevado ritmo de vida, cambio en las
empresas, el incremento del trabajo emocional y mental, entre otros, que han contribuido a que se
incrementar el sindrome de burnout en el colaborador, lo que ha constituido en un riesgo

psicosocial importante para la sociedad actual.

De lo que se ha observado, la presencia de este estrés cronico ha generado en los colaboradores
problemas en su salud, abuso de sustancias, relaciones interpersonales insatisfactorias, asi como
un menor desempefio en las labores que realizan, es por ello, la importancia de entender este
sindrome y buscar una disminucidn de estos factores que producen este malestar, sino, que también
hay que aumentar y reforzar aquellos factores que brinden en los colaboradores niveles de bienestar
y compromiso por parte de las organizaciones, por lo tanto, es importante resaltar el engagement,

como un componente que potencializa el estado del colaborador en su organizacion.

Ahora bien, el engagement puede ser relacionado como un estado mental positivo con el trabajo
y caracterizado por factores como: vigor, dedicacién y absorcion. Mas que un estado especifico y
momentaneo, ademas, estd mas relacionado con un estado animico afectivo-cognitivo mas
persistente que no esta focalizado en un objeto, evento o situacion particular, demostrado acciones
positivas de compromiso y lealtad de los colaboradores hacia las organizaciones. Finalmente, se
han encontrado relaciones positivas lo que indica que el engagement representa un factor clave en

la salud de los trabajadores y los resultados organizacionales.



Planteamiento del Problema

La productividad es uno de los temas mas importante en las empresas actuales, ya que de ella
dependen los resultados, tanto gerenciales como economicos de la mismay es la base fundamental
en la ejecucion de las acciones encargadas a los trabajadores, quienes deben estar enfocados en dar
respuesta a las necesidades y funciones que se les han asignado (Marin & Placencia, 2017).

En este orden de ideas es claro que la pertinencia de las empresas actualmente se centra en la
necesidad de que el colaborador pueda desempefiar de manera adecuada sus funciones y que dicho
desempefio sea el esperado desde el momento mismo en el que el empleado ocupa su lugar de
trabajo; es alli donde estos comportamientos, se han ido evaluando de tal forma que se pueda
entender cual es el problema en el comportamiento inadecuado de ciertos individuos en lo que
respecta a sus funciones laborales, y que afectan directamente a la organizacion, pues su trabajo
afecta el desarrollo adecuado de los procesos internos de la empresa (Portero & Vaquero, 2015).

Por consiguiente, muchas de las organizaciones en su proceso de seleccién se dedican a cumplir
con el estandar establecido por el manual, esto quiere decir que buscan cubrir una vacante en
particular y no se detienen a identificar las competencias que debe tener un posible colaborador de
acuerdo al cargo que se necesita; para ello es de vital importancia, que el area de personal,
desarrolle un modelo en el cual se identifique perfiles que cumplan con las competencias necesarias
para llegar a establecerse en el cargo al cual se aspira y de esta manera se cumple con el objetivo
de la empresa y se hace una seleccién del personal que sea el idoneo al cargo.

Esto da paso a procesos de seleccion del personal que se encuentren acordes con las necesidades
y los objetivos planteados como politica empresarial, que en muchos aspectos se centran en la
busqueda de una liquidez significativa, y establecerse en el mercado en lo que a competencia se

refiere (Escobar, Moreno & Roldan, 2013).
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Entonces, lo que se hace evidente es que este tipo de situaciones, en lo que respecta a la posicion
del colaborador frente a las necesidades de la empresa, debe ser analizado de manera detallada, y
por consiguiente deben hacerse los ajustes adecuados, todo por medio de una evaluacion acorde a
una serie de conceptualizaciones que se han ido desarrollando en el aspecto tedrico, y que es
necesario aplicar en contextos reales, para identificar la forma en la que se esté llevando a cabo la
reflexion sobre el comportamiento de los colaboradores en las empresas donde trabajan.

Es en este contexto, donde el modelo Engagement/ Burnout se presenta como una dualidad, en
la que claramente el colaborador se encuentra, ya que el sindrome de Burnout esta relacionado con
el aspecto negativo del rendimiento y comportamiento del empleado en su lugar de trabajo,
mientras que el Engagement, es la situacion opuesta a la del Burnout, pues es entender en que
aspectos, el colaborador, tiende a sentirse importante dentro de la organizacion (Patlan, 2016).

Los indices de medicion del rendimiento en las empresas, en la mayoria de las veces no tiene
presente este tipo de indicadores en sus analisis, pasandolos por alto, a sabiendas que son factores
determinantes en el rendimiento y comportamiento de los colaboradores en lo que concierne a una
buena prestacion del servicio hacia los potenciales clientes.

Formulacion del Problema

Teniendo presente la anterior contextualizacion, surge una pregunta problema en donde la
perspectiva principal, es la de hacer un analisis del modelo dual Engagement/Burnout, y como este
puede ser un método de evidencia de problemas al interior de la organizacion y que pueden ser
solucionados si se atienden debidamente, y responsablemente, ya que los colaboradores son la carta
de presentacion de la empresa, por lo tanto deben ser vistos mas que un simple componente
reemplazable de cualquier organizacion en la cual prestan un servicio.

De esta manera, se plantea la siguiente pregunta:
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Pregunta de Investigacion

¢Como el Engagement Laboral influye para reducir el estrés que genera sindrome Burnout en
el colaborador de SERDAN de la operacion de AMWAY?

Este estudio pretende llevar a cabo al interior de la empresa SERDAN S.A en la operacion de
Amway (12 colaboradores); ubicada en el sector de Chapinero, en Bogota, Colombia, debido a que
en esta se realizan procesos de medicion del rendimiento y de factores de estrés dentro de la
empresa como en su entorno, a través de la aplicacion de la “Bateria de Riesgo Psicosocial” en
donde claramente los indicadores permiten entender de manera adecuada, como son los indices de
estrés que pueden concebirse como factores que permiten entender el Burnout dentro de la empresa
y como se puede intervenir el Engagement..

Sub-preguntas.

¢ Qué tipo de relacidn existe entre el Engagement y el Burnout, teniendo en cuenta los postulados
de la disciplina psicolégica?

¢Como interactuan las variables Engagement y Burnout dentro de la empresa SERDAN S.A.

para la operacion de AMWAY?
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Objetivos
Este proyecto de investigacion busca generar una reflexion alrededor de la dualidad
Engagement/Burnout dentro de la organizacion Serdan S.A para la operacion AMWAY ., y, por
otra parte, analizar el comportamiento de ciertos colaboradores dentro de dicha organizacion.
Objetivo General
Establecer de qué forma el Engagement Laboral influye sobre el Burnout en el colaborador de la
empresa SERDAN S.A. para la operacion AMWAY ., para mejorar el clima laboral, generando
lealtad y compromiso de los colaboradores disminuyendo el riesgo del estrés como el sindrome del
Burnout.
Objetivos especificos
e Determinar los niveles de Engagement y Burnout dentro de la empresa de la operacion de
Amway, donde se encuentran los colaboradores de SERDAN S.A.
e Identificar la relacidén que se encuentra entre las variables Engagement y Burnout, a través de
la revision tedrica en contraste con lo evidenciado en la operacion de AMWAY de la empresa

SERDAN S.A.
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Justificacion

El desarrollo de las economias en la actualidad depende directamente y en gran medida de las
organizaciones y la forma en que el talento humano se gestiona dentro de estas, por lo anterior es
que el Engagement en los colaboradores ha tomado fuerza dada la trascendencia que tiene para el
logro de los objetivos planteados por las diferentes empresas (Mufioz & Ramirez, 2014).

El Engagement favorece a la motivacion con la que un trabajador desarrolla sus funciones,
generando como consecuencia el aumento de la productividad, y superando los efectos fisicos y
psicolégicos que sobre una persona recae en lo que respecta al estrés laboral cronico, generado por
el Sindrome de Burnout.

Ahora bien, el “Burnout” es una condicion de estrés cronico, no agudo prolongado en el tiempo
que genera el agotamiento emocional, la despersonalizacion y la pérdida de autoeficacia en el
trabajador, lo cual genera no solo que el individuo no pueda ajustarse a los cambios que acontecen
en la organizacion, sino que se convierte en un engranaje que hace fallar al sistema (Salanova,
Schaufeli, Llorens, Peiro & Grau, 2000); en cuanto al “Engagement”, se presenta como algo mas
que relevante en todo el desarrollo de la armonia y dindmica que deberia existir, en la relacion de
los colaboradores, dentro de la organizacion donde se desempefian (Medina, et al., 2008).

Es en todo este contexto en el que se puede decir que el Burnout se presenta como un sindrome
en el que el colaborador, genera un estrés laboral crénico, por sobre carga en el trabajo, o porque
la satisfaccion y realizacion personal no son las que buscaba al momento de hacer parte de dicha
organizacion en un principio (Abrajan, Contreras, & Montoya, 2009), por ello, es necesario hacer
el estudio y correspondiente andlisis de la situacion problema que se da en SERDAN S.A., y que

ha llevado a entrever ciertas conductas como inapropiadas, y que se relacionan, con el Burnout.



14

Entonces, cabe sefialar que si bien el Engagement/ Burnout es un modelo utilizado hace ya
varios afos atras, es en los ultimos afios que ha tenido importancia en la medida misma de la toma
de decisiones de las organizaciones, ya que, por medio de esta metodologia, se pueden llegar a
identificar una serie de factores o causas que afectan a los colaboradores en cuento a su
compromiso, motivacion y satisfaccion con la labor que realizan (Medina, Gallegos & Lara., 2008).

Asi, se ha planteado que las empresas deben desarrollar un programa que estimule el
compromiso del colaborador con la empresa mediante estrategias pertinentes que se adecuen a las
necesidades de los implicados, lo cual tiene como compromiso final, el aumento de la
productividad (Abrajan, et al., 2009). Por lo tanto, es importante saber como afrontar esta carga
negativa del colaborador, con la variable de Engagement, pues es asi que se puede generar un

compromiso generalizado en cualquier &ambito empresarial.
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Marco Teorico
Sindrome de Burnout

El sindrome Burnout o sindrome de desgaste, se describe como: “un padecimiento que se
produce como respuesta a presiones prolongadas que una persona sufre ante factores estresantes
emocionales e interpersonales relacionados con el trabajo” (Forbes Alvarez, 2011, p.1). En otras
palabras es un sindrome que padecen los colaboradores al momento mismo en el que su entorno o
ambiente de trabajo se ve afectado por una factor externo a él, y que desencadena en un mal
funcionamiento de sus actividades, lo que a futuro generara en la organizacion una situacion atipica
en la que se pueden ver comprometidos otros colaboradores, dando paso a una cadena de sucesos
que pondran en peligro el buen funcionamiento empresarial y los objetivos propuestos desde la
politica y la cultura organizacional de la empresa.

Una de las generalizaciones a las cuales se puede llegar con este analisis y reflexion del Burnout
en lo que concierne a la teorizacién del asunto, radica en que se puede presentar en tres etapas: la
primera, es la que se presenta cuando existe un desequilibrio entre los recursos que posee la
empresa, y las demandas que se generan al exterior de esta; luego de ello, se comienza a generar
una tension en el colaborador, lo que da paso a un desgaste, para luego darse una fatiga y terminar
en un agotamiento emocional; y por ultimo, se presentan los cambios en las actitudes del
colaborador, o colaboradores involucrados, hacia los otros (Hernandez, Teran, Navarrete, & Ledn,
2007).

Entonces, podemos indicar claramente cada una de las tres etapas del Burnout por medio de
una ejemplificacion, la primer etapa es la que se presenta cuando hay una falta de comunicacion o
relacion entre cada uno de los departamentos que se encuentran implicados en la prestacion de un
servicio, cuando esta relacion y comunicacion eficiente se corta o es inexistente, esto degenera en

el comportamiento de los colaboradores, que es la segunda etapa, la de tension de colaborador, y
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por ende el desgaste de este en sus tareas diarias; y pues todo esto al final desencadena, como
consecuencia, un cambio en la actitud del colaborador, y por consiguiente en relaciones entre
colaboradores atrofiadas, y todo lo relacionado con un ambiente laboral negativo.

Ahora bien, se pueden evidenciar dentro de este sindrome, tres componentes basicos que son
evidentes en todo aquel colaborador que esté pasando por este tipo de situaciones en su entorno
laboral, el primero de ellos corresponde al agotamiento emocional, que se caracteriza
primordialmente por una ausencia significativa de energia, lo que se convierte en que sus recursos
emocionales se encuentran agotados, para realizar actividades concernientes a sus funciones como
colaborador de una organizacion; el segundo componente, es el de la despersonalizacion, que no
es otra cosa que repelencia a su igual dentro del lugar de trabajo, una actitud negativa que se traduce
en choques propios de aquellas personas que presentan cuadros de estrés por situaciones extremas
en todo el sentido de la palabra; y por Gltimo, se encuentra el factor de la baja realizacion personal,
que como puede verse en colaboradores que presentan este sindrome es caracterizado por un
descontento a la hora de realizar sus funciones y labores en el campo laboral, sumado a una
sensacion de no progreso laboral, y que se traduce en una decepcion profesional, ya que no ven, ni
sienten que sus funciones le ayuden a superarse en este sentido (Maslach, 2009).

Toda esta situacion desencadena una actitud negativa por parte del colaborador en sus funciones
como tal, lo que llevaria a una serie de consecuencias, al mismo tiempo negativas, sobre el futuro
de la organizacion en la cual se desenvuelve como profesional, y es necesario ser prudente con el
tratamiento de estos estados alterados, no solo por el problema que pueda generar a la organizacion
en la busqueda de sus metas y el cumplimiento de las mismas, sino por la salud fisica y mental de
aquellos sobre los cuales recae una enorme responsabilidad en el caso de las empresas en donde

realizan una funciéon determinada.
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Engagement Laboral

El profesor Schaufeli (citado por Juarez, 2015), en una entrevista realizada por Arturo Juarez
Garcia, define el Engagement Laboral, como aquel que se genera en ambientes laborales adecuados
para que las personas tengan, no solo un sentido de pertenencia a la empresa, sino un
empoderamiento de la misma; en esta, el liderazgo y la toma de decisiones son caracteristicas
conjuntas de todos aquellos que positivamente aportan a la consecucion de objetivos en la
compafiia en la cual desemperfian sus labores profesionales, e incluso personales (Juarez, 2015).

En este orden de ideas, lo que indica el profesor en psicologia del trabajo, el Engagement
Laboral, no es otra cosa que la capacidad con la que las personas se comprometen con los retos
que se presentan en una empresa y que determina o constituye al mismo tiempo la cultura
organizacional, en otras palabras en su ambiente profesional, para desde alli construir un verdadero
equipo de trabajo, en el que todos los integrantes que lo componen sienten que hacen parte de un
trabajo mancomunado, y que su actividad dentro de la organizacion, puede ser la base de la
solvencia empresarial que busca la compafiia al momento de seleccionar capacidades y no
individuos desde el area de personal (Juarez, 2015).

En este mismo sentido, se sefiala que el Engagement en el trabajo toma la percepcion de los
colaboradores al momento de experimentar su trabajo, es decir la estimulacion y energia que los
impulsa a invertir su tiempo y esfuerzo mas alla de ver sus quehaceres diarios como una obligacion,
sino por el contrario, lo perciben como actividades importantes y relevantes que los apasionan y
los motivan a dar lo mejor de si mismos (Bakker y Demerouti, 2013).

Ahora bien, es necesario aclarar que existen unas dimensiones, y por ende unos items que van
a medir el nivel de Engagemet en el que se encuentra una persona al momento de la aplicacion del
cuestionario propio de este tipo de metodos de comprension sobre los niveles emocionales

positivos, que se quieren medir con el Engagement (Salanova, et al., 2000).
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De este modo se sefiala que los colaboradores con Engaged se sienten enérgica y eficazmente
unidos a sus labores organizacionales, credndose asi un ambiente de armonia, que se traduce en
una capacidad inmediata de responder a las labores definidas en su funcionalidad laboral con plena
eficacia, ya que, si se tienen colaboradores con estados de animo saludables, la organizacion se
vera positivamente impactada (Candia, Castro, & Roman, 2017).

La Relacion entre el Engagement Laboral y el Sindrome de Burnout.

La traduccion mas cercana que se tiene al castellano de la palabra anglosajona Engagement es
la de compromiso; en este sentido, la literatura, y por ende las teorias que se han realizado, que se
encuentra en castellano, hace referencia a la relacion que existe entre el compromiso y la
motivacion, entendiendo antes que nada que la segunda es “un estado emocional que se genera en
una persona como consecuencia de la influencia que ejercen determinados motivos en su
comportamiento” (Koenes, 1996, p. 191).

En este sentido para dar apertura al tema del Engagement Laboral y Burnout se considera de
vital importancia traer a colacion el modelo propuesto por Russell y Carrol (1999) en donde el
vigor y la dedicacidn se consideran polos totalmente opuestos del agotamiento y el cinismo, como
se evidencia en la figura 1.

La relacion directa y mas cercana que se encuentra entre estos dos conceptos, se marca por la
atencion en la motivacion. Este tipo de construcciones en torno al Engagement Laboral y el
Sindrome del Burnout -como relacion propia de la cultura organizacional de cualquier compafiia-
no es simplemente una estrategia empresarial en la que el salario es la base de dicha motivacion,
sino que existen un sin nimero de opciones que pueden ayudar a que el empleado se sienta
motivado, y tenga esa energia propia de aquel que pretende hacer lo mejor para su entorno laboral,
pues no solo el dinero hace que una persona se sienta determinada a realizar su trabajo de manera

correcta (Rodriguez, 1999).
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En este sentido, Redondo y Arraigada (2011), consideran que existen una serie de motivadores

laborales que permiten que exista una motivacion al interior de la organizacion, y por ende se

incremente la dimension personal de los colaboradores, asi como el aprendizaje y el desarrollo

dentro de la empresa en la que llevan a cabo sus funciones. Frente a esto, se dice que:

Los temas laborales tienen la funcion de ser motivadores al interior de la empresa. Ya que
incrementan el desarrollo personal y profesional de los colaboradores, su aprendizaje y su
desarrollo. Pero también actian como motivadores extrinsecos porque son elementos

fundamentales para el logro de otros objetivos en el trabajo (Redondo y Arraigada, 2011,

p. 131).
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En efecto, en este analisis del Engagement/ Burnout, se manejan dos hipotesis, la primera se

relaciona con el proceso espiral positivo de la autoeficacia que se vincula positivamente con el
Engagement, éste a su vez se asocia psicolégicamente y se convierte en un motivador que confirma
que las creencias de eficacia proporcionan a los colaboradores un mecanismo auto motivador y
esto se traduce en generacion del esfuerzo, orientacion al logro y perseverancia en el tiempo por
parte del colaborador, y la segunda, trataba sobre el Burnout como crisis de eficacia; las dos
correlacionadas, proponen una innovacion en la reflexion del aspecto laboral, al analizar de forma
colectiva la eficacia y la ineficacia y su correlacion con el Burnout y el Engagement.
La autoeficacia hace referencia a la sensacion de hacer bien las tareas y ser competente en el trabajo
y afecta en general todas las conductas que estan en nuestro interior en diferentes sentidos. En
primer lugar, influye en la eleccion de conductas, el segundo punto, muestra la fuerza que tiene el
trabajador para salir adelante con respecto a las barreras, y, en tercer lugar, afecta a nuestra mente
en cuanto a lo que pensamos y sentimos de manera que los empleados que se creen poco eficaces
aumentan la cantidad de sus deficiencias y las dificultades potenciales del medio (Pérez, 2017, p.
48).

Dicho lo anterior y conceptualmente hablando, Burnout y Engagement son entidades
psicoldgicas distintas, pero eso no excluye la posibilidad de que empiricamente quizas coexistan
en casos raros, al menos cuando se evalia ambas condiciones con un cuestionario, pues se trata de
un procedimiento retrospectivo en su naturaleza. Cuando se hace la pregunta sobre estados de
Burnout y Engagement actuales 0 momentaneos — como se hace en los estudios de diario- no se
encuentra este traslapamiento (Juérez, 2015).

Por consiguiente cabe afiadir que, si bien es cierto que la teoria que plantea el Engagement
Laboral, expone la cercania con efectos psicoldgicos como la satisfaccion o la felicidad, este, va

mas alla, y esto se presenta en parte a su potencial activo, es decir, la satisfaccion, por ejemplo, va
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mas de la mano con la idea de sedentarismo, en el que al momento de cumplir con la necesidad
inmediata, el individuo se relaja, hasta el punto que su actividad queda reducida a cero; en cambio
cuando se habla de motivacion, se esta hablando de la necesidad de accion, de movimiento, en la
que al cumplirse la meta se propone una nueva, y en la que la accion es constante, nunca permanece
inmovil, esto en gran medida a que el ser humano, nunca esta contento con lo que consigue, sino
que siempre quiere mas (Salanova & Schaufeli, 2004).

En este sentido, dicho trastorno, como lo hace considerar Farber en su momento, es una
respuesta a la carga laboral excesiva y, por consiguiente, al estrés laboral cronico, en donde se da
una experiencia global significativa, que trata de reunir sentimientos y actitudes en el lugar de
trabajo, que al mismo tiempo tienen una serie de implicaciones nocivas para quien lo padece, y por
consiguiente a la organizacion a la cual le labora. Entonces, lo que se puede evidenciar en esta
situacion, es que su aparicion no se genera de una forma espontanea, sino que va pasando por un

numero de estados, que se podrian resumir de la siguiente manera:

Tabla 1
Causas del estrés laboral cronico

Elementos Caracteristicas

Caracterizado por una disminucion y pérdida de los recursos

Cansancio emocional j
emocionales.

Caracterizado por la percepcién del trabajo en forma negativa,
Baja realizacién personal reproches por no haber alcanzado los objetivos propuestos, con
vivencias de insuficiencia personal y baja autoeficacia profesional.

Que se asemeja a una actitud de cinismo frente a las personas con
quienes trabajan.

Nota: Maslach, citado por Gantiva, Tabares & Villa, 2010, p. 38-39.

Despersonalizacién

Es asi como se puede decir que estos tres aspectos viene de la mano para generar en el individuo
una especie de relacién simétrica, en la que el cansancio emocional, el estrés laboral crénico, entre

otras actitudes en el trabajo, producen una auto evaluacion negativa, la cual degenera en un
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sindrome, que se considera como un variable que no se controla dentro de la empresa, y que se va
presentando con el paso de las experiencias vividas por los implicados en el asunto (Polo, Santiago,
Navarro & Nieto, 2016).

Piscologia Positiva

Tradicionalmente, las teorias psicoldgicas se encontraban dirigidas a solucionar problemas y
trastornos, es decir, a los aspectos negativos de la conducta. En lo que respecta al trabajo, la mayoria
de las investigaciones estaban dirigidas a aquellos comportamientos con connotacién negativa que
pueden presentarse en las organizaciones, lo que solo cubria parcialmente la investigacion en estos
temas y su relacion. Con esto, surge la necesidad de generar una aproximacion positiva y
procedente, que se centre en lo positivo y en el funcionamiento organizacional 6ptimo, de manera
complementaria a la psicologia tradicional, sin excluir el modelo médico centrado en las
debilidades.

Gracias al aporte de Seligman en (1988; citado por Salanova & Schaufeli, 2009) el surgimiento
de la psicologia positiva, aumentd la perspectiva cientifica de manera complementaria,
estableciéndose como un nuevo paradigma viable y necesario en la actualidad, centrandose en 3
aspectos principales: (a) una critica a las insuficiencias del modelo medico actual de la salud, (b)
un acercamiento a los resultados positivos y (c) la firme creencia de que tales resultados podran a
largo plazo ser mas eficaces en la reduccion de los problemas psicosociales (Salanova & Schaufeli,
2009).

De acuerdo con lo anterior, surgio la inquietud de realizar una aproximacion proactiva a la
investigacion en el campo organizacional, lo que se denominG “positive organizational
behaviour”, modelo que hace referencia al estudio de recursos y competencias humanas
cuantificables y medibles, capaces de generar desempefio, generando un avance en la calidad de

vida profesional y organizacional, y por ende, una mejora en cuanto a salud psicosocial, bienestar
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y salud de los trabajadores (Luthans, 2002), de este modo el Engagement se considera como una

variable de estudio positiva, que ayudara a la planeacion del trabajo en general.

Marco Empirico

El texto titulado: “El Engagement Laboral y su impacto en la productividad en una empresa de
servicios” elaborado por Espinosa (2017), a traves de esta investigacion el Engagement Laboral y
su impacto positivo en la productividad de los colaboradores en una empresa de servicios
alimenticios, en donde se buscaba determinar si el Engagement Laboral influye de forma positiva
en la productividad de los colaboradores al igual que diagnosticar de manera acertada, cual de sus
dimensiones genera el mayor impacto, lo que concluyé que el Engagement tiene un impacto
positivo debido a que se evidencia que en los centros de trabajo con un nivel de Engagement alto,
se produce un clima organizacional mas agradable a la percepcién de los clientes, pero deja ver
que es importante el involucramiento por parte de la alta direccion y recomiendan trabajar con
lideres escogidos por los propios colaboradores por la afinidad que se puede llegar a tener.

En primer lugar se tiene un analisis del Engagement y su relacion con la motivacion aplicada a
los colaboradores de un museo de antropologia de la Universidad de Veracruzana, donde
aparentemente a simple vista era un sitio agradable para el publico en general, pero al realizarse un
acercamiento, se percataron que presentaba inconvenientes a nivel interno por falta de motivacion,
pero dicha falta no impedian sus actividades cotidianas, por tanto se manejaba una hipdtesis la
cual hablaba que la motivacion observada en los colaboradores durante el periodo de estudio tenia
una incidencia en los niveles de Engagement, el tipo de investigacion fue cualitativa y el método
utilizado fue el hipotético-deductivo, dicho estudio concluy6 que los niveles de compromiso que

prevalecen en el museo son altos, dado que los colaboradores mostraron entusiasmo y compromiso
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en sus labores, ademas de ello mostraron vinculos emocionales fuertes hacia la institucion (Frias,
2016).

Del mismo modo, al hacer la primer lectura sobre las investigaciones realizadas sobre el tema,
se encontrd una investigacion realizada en la universidad del Rosario en donde se buscaba ver el
Engagement y la productividad en las empresas, teniendo en cuenta diferentes factores como el
liderazgo y la motivacion por parte de colaboradores con altos cargos y como infieren de manera
positiva 0 negativa en el personal que tienen a su cargo, dicho trabajo evidencio algunos avances
en el Engagement, pero deja claro que para tener unos colaboradores comprometidos con la
organizacion se debe capacitar al personal de manera constante y la clave de ello radica en que el
lider haga un aprovechamiento del potencial de sus colaboradores teniendo en cuenta que cada uno
tiene habilidades y destrezas diferentes y cada uno tiene un ritmo diferente para desempefiarse ensu
rol laboral, ademas de que impactara de forma positiva en el entorno laboral, dado que sostienen
que el Engagement y la productividad son dos términos directamente proporcionales (Zapata &
Melo, 2015).

Por otro lado, se hall6 un trabajo investigativo donde se desarrollé un programa para incrementar
los niveles de Engagement en las empresas floricultoras de Colombia, en donde se tuvieron en
cuenta la psicologia productiva y el Engagement, la metodologia realizada fue aplicar el
instrumento Uwes y una encuesta de satisfaccion laboral, en donde lo que buscaba estimar era el
nivel de compromiso de los colaboradores hacia la organizacion, asi, se afirma que el proceso de
Engagement suscita por una correspondencia entre la organizacion y sus colaboradores, con el
objetivo de conseguir implementar estrategias que impliquen un crecimiento del compromiso, todo
ello tiene unas variables que apoyan lo anterior, variables tales como los recursos organizacionales,
contrato psicoldgico, comunicacion organizacional y creencias de autoeficacia (Mehech, Cordero,

& Gomez, 2016).
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El siguiente estudio relacionado con esta investigacion es el que lleva por titulo: “el
Engagement: un constructo que promueve la calidad de vida en las organizaciones” (Moreno &
Velasquez, 2011), en donde proponen una investigacion documental, conceptos como la calidad
de vida, los recursos personales y sociales, las demandas laborales y su relacion con el Engagement,
ademas de realizar una comparacion entre el constructo propuesto por psicologia positiva y el
Burnout, sus resultados arrojaron que los constructos mencionados estan negativamente
relacionados, a su vez afirman que los colaboradores “Engaged” se caracterizan por ser enérgicos,
proactivos y que dicho comportamiento es contagioso ya que contiene un grado motivacional
altamente impactante.

A nivel internacional se encontré una investigacion en Argentina titulada “Motivacion laboral
y Engagement” cuyos objetivos se enfocaron en determinar los elementos que tienen infieren en la
motivacion laboral al igual que realizar una comparacion por parte de las variables identificadas en
la motivacion laboral y aquellas identificadas en el Engagement, ademas de evaluar métodos de
motivacién que permitan lograr la motivacién del colaborador, aplicaron el cuestionario de
motivacion laboral y el cuestionario Uwes, debido a que el tema a revelar era sensible, decidieron
no concebir un contacto cara a cara entre las dos partes, los resultados obtenidos al respecto afirman
que existe una correlacion entre motivacion laboral y Engagement y que dicha relacion es directa,
dado que se obtuvieron valores medios y altos en juntos constructos, lo cual denota la importancia
de ambos puesto que al tener colaboradores motivados se vera reflejado en el ambiente laboral al

igual que dichos colaboradores estaran mas comprometidos con la organizacion (Berardi, 2015).
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Marco Metodoldgico
Tipo de Estudio

Este estudio se centra en la basqueda de actitudes de los colaboradores de la operacién de
AMWAY dentro de la empresa determinada, SERDAN S.A., para saber en qué nivel de las dos
variables propuestas se encuentra la poblacion a estudiar, es decir, analizar a través de unas escalas
de evaluacion, con unos items determinados, en que colaboradores estd presente el Engagement
Laboral, o si por el contrario, dan sintomas de tener una actitud negativa en su comportamiento, y
son propensos, 0 ya presentan el Sindrome de Burnout. Por ende, esta investigacion es de tipo
descriptiva correlacional (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006).

Sumado a ello, el estudio busca identificar las correlaciones posibles que se dan entre las
variables Engagement Laboral y Sindrome de Burnout, por lo cual se hizo necesaria la utilizacién
de un disefio trasversal basado en la “Bateria de Evaluacion del Riesgo Psicosocial”, que se ha
venido aplicando en ciertas empresas bajo a legislacion colombiana, para detemrinar en que
aspectos se debe intervenir la empresa, de manera interna, para solventar la salud fisica y
psicologica de los trabajadores, que en el caso de esta investigacion se centra en un grupo de
colaboradores de la empresa SERDAN S.A.

Poblacion y Muestra

Se llevard a cabo un muestreo intencional no probabilistico, en el que se seleccionaran 12
colaboradores del total de la operacion de Amway de la empresa SERDAN S.A.

Ahora bien, en cuanto a la muestra que se llevo a cabo, esta se centro en el personal operativo
ubicado en el cliente de la empresa, compuesta por los cargos de Supervisor, mensajero, conductor,
servicios generales, Técnico, Ingeniero y recepcionista, con un rango de edad de entre los 20 y los
55 afios, entre los que se encuentran Bachilleres, Técnicos y Tecndlogos, ya que dentro de la

caracterizacion del desgaste profesional en lo que respecta al Sindrome del Burnout, son estos los
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que tienen una mayor probabilidad de adquirirlo, por sus tareas repetitivas dentro de la
organizacion.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos

Bateria para la evaluacion del riesgo Psicosocial.

Este tipo de herramienta metodoldgica, permite evaluar dentro de las organizaciones tres items
concretos, el estrés ocupacional, el riesgo intralaboral y el riesgo extralaboral, que en la mayoria
de los casos son factores que dan origen a patologias relacionadas con el aspecto laboral y su
progreso competitivo de los trabajadores, y a las que se enfrenta el trabajador de cualquier tipo de
organizacion actualmente (Gomez, Segura, Castrillon, et al., 2016).

El Ministerio de la Proteccion Social bajo la Resolucion 2646 de 2008 (MinProteccion, 2008),
definié de manera puntual, cuales son los factores psicosociales a los cuales se enfrentan los
colaboradores de las organizaciones donde se desempefian profesionalmente, y que deben
identificarse, evaluarse y prevenirse por medio de la aplicacion de una bateria, en la cual se
categorizan una serie de variables que deben tenerse en consideracion para evaluar el riesgo
profesional al cual se encuentran expuestos los trabajadores.

Los factores psicosociales que se pretenden identificar y evaluar son los intralaborales,
extralaborales e individuales; en los primeros son circunstancias en las cuales se desarrolla el
trabajo al interior de la empresa, y que afectan en conjunto a los trabajadores; la segunda es un
factor externo que corresponde al estilo y la calidad de vida que llevan los colaboradores por fuera
de sus lugares de trabajo, es decir fuera del ambito laboral, pero que influyen en su carga laboral,
y por ende puede ser un factor determinante para entender el estrés ocupacional como una patologia
que puede llevar a serios problemas profesionales; y por Gltimo, el factor individual, hace referencia
a las caracteristicas psicosociales que cada trabajador tiene en particular (Charria, Sarsosa, &

Arenas, 2011).
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Ahora bien, cada uno de estos aspectos incluye a su vez una serie de variables que son los
factores que determinan el nivel de peligro en el que se halla un individuo, o conjunto de individuos,
con referencia a su estabilidad psicosocial, tanto al interior del trabajo como por fuera de este; a
continuacion, se presentan cada uno de los factores y sus variables de acuerdo al cuestionario que
evalla dicha situacion (SafetY A, 2016).

Factores individuales

¢ Informacion sociodemogréafica (sexo, edad, estado civil, grado de escolaridad, ocupacién o

profesion, lugar de residencia, estrato, tipo de vivienda y nimero de personas a cargo).

e Informacion ocupacional (lugar de trabajo, antigiedad, nombre y tipo de cargo,

dependencia, tipo de contrato, horas de trabajo diarias y modalidad de pago).

Factores intralaborales

e Demandas de trabajo (cuantitativas, de carga mental, emocionales, ambientales, de esfuerzo

fisico, de la jornada de trabajo, exigencias de responsabilidades del cargo, consistencia del
rol e influencia de lo laboral sobre lo extralaboral).

e Control (autonomia, oportunidades de desarrollo y uso de habilidades y destrezas,

participacion en el cambio, claridad del rol y capacitacion).

e Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo (caracteristicas del liderazgo, relaciones

sociales, retroalimentacion del desempefio y relacién con los subordinados).

e Recompensa (reconocimiento, compensacion y recompensas).

Factores extralaborales
e Tiempo fuera del trabajo.

e Relaciones familiares.
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e Comunicacion y relaciones interpersonales.

e Situacion econdémica del grupo familiar.

¢ Vivienda y entorno.

¢ Influencia de lo extralaboral sobre el trabajo.

e Desplazamiento de la vivienda al trabajo y viceversa (SafetYA, 2016).

En conjunto, todos los elementos aqui mencionados, son cada uno de los factores a tener en
cuenta en la lectura de la identificacion de los riesgos a los cuales se enfrenta la organizacion, pero
al mismo tiempo, son el punto de inicio para generar el plan de intervencion de acuerdo al anélisis
de los datos que arroja la aplicacion de dicha herramienta.

Para finalizar, se debe hacer claridad que la aplicacion de este tipo de instrumentos no se da de
manera individual ni especificada para cada contexto, sino que la Direccion General de Riesgos
Profesionales del Ministerio de Trabajo, a través de una contratacion con la Pontificia Universidad
Javeriana de Bogota, generd una bateria de instrumentos concreta, con cuestionarios validos y
confiables sobre los factores de riesgo social y como identificar, evaluar y prevenir en las
organizaciones este tipo de situaciones, a través de un plan de accion, que se debe construir entre
los implicados en la situacion. Esta bateria, independientemente de donde se aplique, tiene ocho
instrumentos para desarrollar los procesos de identificacion e intervencion de una manera
adecuada.

1. Ficha de datos generales (informacion socio-demografica e informacion ocupacional del

trabajador).

2. Cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral para jefes y directivos.

3. Cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral para profesionales, técnicos y

operarios.
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4. Cuestionario de factores de riesgo psicosocial extralaboral.

5. Cuestionario para la evaluacion del estres.

6. Guia para analisis psicosocial de puestos de trabajo.

7. Guia para entrevistas semiestructuradas.

8. Guia para grupos focales (ver Anexos).

Todos los instrumentos que se mencionaron de manera secuencial, deben ser aplicados con el
mismo rigor con el que el Ministerio del Trabajo los publicd, ya que estos permiten llevar un
seguimiento al interior de la empresa de manera adecuada, de acuerdo a las situaciones
comparativas que den lugar en el &ambito macro de la salud fisica y mental de los empleados de
toda Colombia, y por consiguiente hacer el seguimiento correspondiente de la situacion para poder
prevenir acciones que a futuro pueden ser contraproducentes para las organizaciones mismas y a
la sociedad en general, ya que estos problemas, por lo general, afectan tanto al interior como al
exterior de la organizacién, y es asi como se hacen aplicables dichos cuestionarios, y a la vez
comparables en cualquier contextos laboral que se pretenda aplicar, como en el caso de SERDAN
S.A., que como se vera a continuacién, tiende a ser un contexto diferenciador de las acciones que
se llevan a cabo, por ejemplo en contextos mas publicos.

Procedimiento

Fase I.

Seleccidn del personal que particip6 en la aplicacion del cuestionario de la Bateria de Riesgo
Psicosocial por una declaracion de consentimiento debidamente firmada por cada uno de los 12
participantes en la evaluacion de la operacion de AMWAY de la empresa SERDAN S.A.

Fase Il.

Aplicacion de los instrumentos: Cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral para

Jefes; Cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral para profesionales, técnicos y



31

operarios; Cuestionario de factores de riesgo psicosocial extralaboral; Cuestionario para la
evaluacion del estrés. Cada uno de los cuestionarios se encuentra en el apartado Anexos.

En esta fase también se realizd la recoleccion de datos y la tabulacion correspondiente por medio
de la herramienta de software Excel, que da una idea general de la situacion que se encontro en la
empresa intervenida.

Fase I11.

Se analizaron los resultados obtenidos mediante una base de datos en Excel de lo que se
recolecto, para desarrollar el posterior analisis y las primeras conclusiones de la investigacion, asi
como la construccién de un plan de accion de cada una de las variables que se pudieron evaluar
con la aplicacion de la bateria en la operacion de AMWAY de la empresa SERDAN S.A.

Fase IV.

Se construyeron las conclusiones y recomendaciones finales que dieron lugar la aplicacién de
todo el desarrollo del ejercicio de investigacion y aplicacion con respecto al instrumento aplicado,
y las variables de Sindrome de Burnout y Engagement Laboral a que dieron lugar.

Analisis e Interpretacion de Resultados
Instrumento

En el mes de abril de 2019 se realiz6 una aplicacion de la encuesta de Riesgo Psicosocial a 12

empleados ubicados en la operacion de “AMWAY” de la empresa SERDAN S.A., a continuacion,

se presentan los datos recolectados y el posterior analisis de cada uno de los items analizados.



Tabla 2.
Instrumento de recoleccion de datos
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Instrumento

Objetivo

Ficha de datos generales

Cuestionario Factores de Riesgo
Intralaboral (Forma Ay Forma B)
Cuestionario  Factores de  Riesgos

Extralaboral

Cuestionario para la Evaluacion del Estrés

Informacion sociodemogréfica.
Informacion ocupacional.

Evaluar las condiciones propias del trabajo, de
su organizacion y del entorno en el que se
desarrolla.

Forma A: Orientado a personas que ocupan
cargos en los que tiene personal a cargo.

Forma B: Orientado a personas que ocupan
cargos en los cuales no tiene personal a cargo.

Evaluar las condiciones que conforman el
entorno familiar y socioeconémico que rodea
al trabajador.

Identificar  los  sintomas  fisiologicos,
comportamiento social y laboral, intelectual y
psico-emocionales del estrés del trabajador.

Nota. Elaboracion propia.

Andlisis de Datos Generales

Se realizé la aplicacion de la encuesta de Riesgo Psicosocial a un total de 12 personas en la

ciudad de Bogota donde el 100% de los trabajadores la completaron satisfactoriamente con la

informacidn que se presenta a continuacion.
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Aspecto socio-demografico.

GENERO

= Femenino = Masculino

Figura 2. Género. Fuente: Elaboracién propia.

Se evidencia en la grafica que el 58% son mujeres y el 42% son hombres.

EDAD

42%

m20A30 =31A40 =41A50 MAYOR A 50

Figura 3. Edad. Fuente: Elaboracion propia.

Se identifica que el 42% de los trabajadores a los que se les realizo este cuestionario son mayores

de 50 afos de edad.
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45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

42%

M Casado (a)

Estado Civil

8% 8%
1
H Separado (a) ™ Soltero (a) Unidén Libre  m Divorciado

Figura 4. Estado Civil. Fuente: Elaboracién propia.

El estado civil que prevalece dentro de los colaboradores que se tuvieron en cuenta para este

estudio es casado con un 42%, seguido de un 25% de los solteros.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

TIPO DE VIVIENDA

50%

33%

17%

B Enarriendo M Familiar M Propia

Figura 5. Tipo de Vivienda. Fuente: Elaboracion propia.

Se destacan con el 50% los trabajadores con vivienda propia, mientras que con un 33% en un

menor porcentaje residen en vivienda familiar, y una cuarta parte, con el 15% reside en viviendas

con arriendo.
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ESCOLARIDAD
50% 50%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
BACHILLER COMPLETO TECNICO/TECNOLOGO COMPLETO

Figura 6. Escolaridad. Fuente: Elaboracin propia.

Se encuentra en el mismo porcentaje el nivel de estudio con que cuentan los colaboradores de
la siguiente manera: un 50% con un bachillerato completo y un 50% con algun tipo de bachillerato
técnico o tecndlogo.

Anélisis Intralaboral

En este apartado se buscan evaluar las condiciones propias del trabajo, de la organizacion y del
entorno en el que se desenvuelve el colaborador de la operacion de AMWAY de la empresa
SERDAN S.A., por lo tanto, es un indicador que permite evaluar en qué sentido se encuentra el
aspecto laboral al interior de la empresa, y por ende dar un diagnostico que a futuro pueda generar
un plan de intervencion dentro de la misma organizacion.

Este apartado cuenta con dos formas, o tipo de cuestionarios, la Forma A aplicable a cargos con
personal a cargo y, que en este caso fue solo uno; y una Forma B, que va dirigido a los demas
cargos que no tienen personal a cargo como técnicos y tecnélogos que componen el total de los

colaboradores operativos de la empresa.
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Factores psicosociales intralaborales. Forma A.

Teniendo en cuenta que la Forma A hace referencia a los colaboradores que tienen personal a
su cargo, para este caso corresponde a 1 colaborador del total de encuestados, se identifica que:

En estos factores se desarrollan aspectos tendientes a 4 variables especificas, y que se
desarrollan de la siguiente manera:

Liderazgo y relaciones sociales en el trabajo: que abarca las posibilidades de contacto con los
implicados en el trabajo, ademas de las caracteristicas en interacciones y una serie de
funcionalidades que representan en lo que respecta a la retroalimentacidon del desempefio, la
cohesidn, y por ultimo el trabajo en equipo y el apoyo social.

Demandas de trabajo: este hace referencia a las exigencias que el trabajo imponen al
individuo, dentro de las que se encuentran: un aspecto cuantitativo, unas exigencias cognitivas o
mentales, una responsabilidad, y lo que respecta al ambiente fisico.

Control sobre el trabajo: posibilidad que el trabajo tiene para influir y tomar decisiones. En
este factor se encuentran: la iniciativa y la autonomia, la participacion y manejo del cambio, la
capacitacion y por ultimo la claridad del rol.

Recompensas: Gratificacion que el empleado consigue a cambio de su labor o esfuerzos
realizado. Las acciones se desarrollan de la siguiente manera: compensacion psicologica:
reconocimiento del grupo social y el trato justo en el trabajo; posibilidades de promocion y
seguridad en el trabajo; compensacion econdémica; otras formas de retribucién: como lo son las

posibilidades de educacion, satisfaccion e identificacion con el trabajo y con la organizacion.
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LIDERAZGO Y RELACIONES SOCIALES EN EL TRABAJO

120%  100% 100% 100% 100%
100%

80%
60%
40%
20%
0%
Caracteristica del Liderazgo  Retroalimentacion del Relaciones Sociales en el Relacion con los
desempeiio Trabajo Colaboradores

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

B SIN RIESGO mBAJO MEDIO ALTO E MUY ALTO

Figura 7. Liderazgo y Relaciones Sociales en el Trabajo. Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a lo encontrado en este dominio se identifica que la percepcion en la dimension de
“Caracteristicas del Liderazgo” se encuentra con nivel de 100% de fortaleza. En cuanto al nivel de
alto y muy alto se encuentran las dimensiones de “Retroalimentacion del Desempefio”; “Relaciones
Sociales en el Trabajo” y “Relaciones con los Colaboradores” lo cual indica que se requiere de un
planteamiento de acciones de intervencidn, teniendo en cuenta ello podemos evidenciar que el nivel
de Engagement en el colaborador puede ser bajo teniendo en cuenta que el riego es alto y muy alto

en cuanto a sus relaciones intralaborales con el personal a cargo.
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DEMANDAS DEL TRABAJO

DEMANDAS DE LA JORNADA DE TRABAJO
CONSISTENCIA DEL ROL

Demanda de Carga Mental

EXIGENCIAS DE RESPONSABILIDAD DEL CARGO
Influencia del trabajo sobre el entorno extralaboral
Demandas Cuantitativas

Demanda Emocional

Demandas Ambientales y de Esfuerzo Fisico
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
B FORTALEZAS  m ASPECTOS POR MEJORAR

Figura 8. Demandas del Trabajo. Fuente: Elaboracion propia.

En este aspecto existen una serie de variables que es fundamental tener en cuenta a la hora de
hacer el correspondiente analisis y generalizacion de los resultados obtenidos, en esta medida, se
puede ver claramente que el factor fundamental es el de la demanda de carga mental, que hace
referencia a la necesidad de cambio en lo que respecta a la carga que tienen los colaboradores en
sus sitios de trabajo; ademas de ello, las demandas cuantitativas, que hacen referencia a los aspectos
financieros que manejan los colaboradores, son otro de los aspectos que deben ser tenidos en cuenta
de manera generalizada, porque la demanda de carga mental estd asociada con la exigencia de la
tarea, como son atencion sostenida, tratamiento de la informacion, responsabilidad, peligros, entre
otros. Las demandas cuantitativas estan asociadas circunstancias del trabajo, estas pueden ser
fisicas, sociales y de organizacion, por lo tanto, el nivel de carga en la demanda de trabajo
representa un bajo nivel de Engagement, lo que puede presentar un gran peligro en cuento a la

sintomatologia de estrés conllevando al Sindrome de Burnout.
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CONTROL DEL TRABAJO

Control y autonomia del trabajo

Oportunidades para el uso y desarrollo de
habilidades y conocimientos

Participacion y Manejo del Cambio

Capacitacion

Claridad del Rol

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

mSIN RIESGO mBAJO m MEDIO ALTO mMUYALTO

Figura 9. Control del Trabajo. Fuente: Elaboracién propia.

Teniendo en cuenta los resultados de esta variable, se identifica que el riesgo es minimo, ya que
se evidencia que hay control de sus emociones frente a diferentes actividades desde su rol, desde
ello se observa que el aprovechamiento de oportunidades por parte del colaborador es de gran
importancia y ello hace que no se evidencie riesgo, ello puede contrarrestar los niveles bajos de
Engagement observados en los anteriores factores, ya que esto representa que por parte de la

empresa el colaborador esta capacitado para desempefiar su rol.
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RECOMPENSAS

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Recompensas Derivadas de la Pertenencia a la Reconocimiento y Compensacion
Organizacion
m SIN RIESGO mBAJO m MEDIO ALTO m MUY ALTO

Figura 10. Recompensas. Fuente: Elaboracion propia.

En lo que tiene que ver con esta variable, claramente existe un riesgo muy alto, del 100% en
que las recompensas derivadas de la pertenencia a la organizacion no se dan, por ende, este es un
factor de analisis que debe atenderse de manera inmediata; teniendo en cuenta que hoy por hoy los
individuos no encontramos la satisfaccion en cuanto a remuneracidn esto no representa riesgo de
niveles bajos de Burnout por el contrario en lo que respecta al reconocimiento y la compensacion
no existe un riesgo significativo, ya que el colaborador siente que se reconoce su labor y se

compensa de la misma manera.
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CONSOLIDADO DOMINIOS

120%

100% 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%
Liderazgo y relaciones Control sobre el trabajo Demandas del trabajo Recompensas

sociales en el trabajo

SIN RIESGO BAJO MEDIO ALTO m MUY ALTO

Figura 11. Consolidado de Dominios. Fuente: Elaboracion propia.

En sintesis, se encuentran los consolidados de cada dominio relacionado de manera especifica;
en este sentido, se identifica que se obtuvo un valor o nivel de riesgo Alto en lo que respecta a la
percepcion del Liderazgo y Relaciones Sociales en el Trabajo, ello puede derivarse de el nivel de
Engagement que el colaborador tiene de esto se desprende la necesidad de observar los detalles de
la escala y asi plantear acciones de intervencion, que se presentan al final de este trabajo e informe.

Factores psicosociales intralaborales. Forma B.

Teniendo en cuenta que la Forma B hace referencia a los colaboradores que no tienen personal
a su cargo, para este caso son 11 personas, se identifica que:

En estos factores se desarrollan los mismos aspectos tendientes a las 4 variables anteriormente
mencionadas, pero la gran diferencia es que, este formato se aplica al resto de los encuestados, que

en total son 11 personas, que son colaboradores que no tienen a su cargo ningun personal.
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Liderazgo y Relaciones Sociales en el Trabajo

ASPECTO POR MEJORAR ® REQUIERE OBSERVACION B FORTALEZAS

55%
Relaciones Sociales en el Trabajo || NN NG 36%
B o

64%
Retroalimentacion del desempefio [ NNNENGN 18%

I 8%

73%
Caracteristica del Liderazgo [l 9%

I 18%

Figura 12. Liderazgo y Relaciones Sociales en el Trabajo. Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a este resultado, se identifica que la mayoria de los colaboradores encuestados
tienen como aspecto de mejora las tres dimensiones de liderazgo y relaciones sociales en el
trabajo, ello significa que el ambiente laboral no esta adecuado y que sus niveles de Engagement
estan bajos por lo tanto esto genera ambiente negativo, por ello se percibe que se debe priorizar

acciones en pro de mejorar la percepcién sobre ello.
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Control Sobre el Trabajo

FORTALEZAS m REQUIERE OBSERVACION ASPECTO POR MEJORAR

73%

55% 55%
45% 45% 45%
36%36%
27% 27% 27%
18%
9%
l 0% - 0%
Claridad del Rol  Capacitacién Participaciony Oportunidades Control y
Manejo del paraelusoy autonomia del
Cambio desarrollo de trabajo

habilidades y
conocimientos

Figura 13. Control sobre el Trabajo. Fuente: Elaboracion propia.
En este sentido, los resultados que se identifican, de acuerdo con las personas encuestadas se

percibe que En las dimensiones de “Capacitacion, Control y autonomia del trabajo” Estan en
control lo que significa que la empresa se ha preocupado por mantener el personal capacitado para
desarrollo de sus funciones, sin embargo en las dimensiones de “Claridad del rol, Participacion y
manejo del cambio y oportunidades para el uso y desarrollo de habilidades y conocimiento” hay
que observar si hace falta que en el momento de ingreso se haga la correcta induccién para el
entendimiento de su cargo, esto genera sintomas de estrés por lo tanto hay que validar el plan de

accion para aumentar el nivel de Engagement.



Demandas del Trabajo
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Figura 14. Demandas del Trabajo. Fuente: Elaboracién propia.
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ASPECTO POR MEJORAR

82%
73%

Demandade Demandade la
Carga Mental Jornada Laboral

De acuerdo con los resultados obtenidos al momento de realizar las correspondientes encuestas,

se puede identificar que las fortalezas en las dimensiones de este dominio son totales, y se destaca

que en cuanto a las “Demandas Ambientales y de Esfuerzo Fisico” con un 100% y “Demandas

Cuantitativas y de Jornada de Trabajo” con un 82% cada una. Por otro lado, los aspectos por

mejorar con un pequefio porcentaje estan las “Demandas Emocionales” e “Influencia del Trabajo

sobre el Entorno Extralaboral” cada una de ellas con un 36%. Teniendo en cuenta lo anterior los

niveles de Engagement disminuyen el riesgo del sindrome de Burnout, ya que no se evidencia carga

en la demanda de trabajo y esto genera conformidad y tranquilidad en el colaborador.
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Recompensas

FORTALEZAS m REQUIERE OBSERVACION ASPECTO POR MEJORAR

55%
45%
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Recompensas Derivada Reconocimiento y Compensacién
cia a la Organizacion

Figura 15. Recompensas. Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados se identifica que contrario a lo observado en la forma A, los
colaboradores la mayoria siente que su recompensa es acorde a su labor y esto concuerda con el
anterior factor en el que se evalla la demanda de trabajo, pero en temas de reconocimiento y
compensacion hay un mayor riesgo de bajo nivel de Engagement teniendo en cuenta que no sienten
que su labor sea reconocida por la empresa o su jefe, por tanto esto genera riesgo del sindrome

teniendo en cuenta que empiezan a perder interés por su trabajo.
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Consolidado de Dominios
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Figura 16. Consolidado de Dominios. Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo con los resultados se evidencia que hay que los niveles de Engagement estan en

nivel medio teniendo en cuenta que aun no se muestra un riesgo significativo de estrés o sindrome

de Burnout, pero no hay que dejar sin observar ya que dimensiones como “Liderazgo y

Relaciones sociales en el trabajo junto con control sobre el trabajo” no se encuentran con altos

niveles de Engagement, por el contrario se evidencia que el ambiente laboral o clima puede estar

hostil generando mayor riesgo.
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Analisis del Consolidado

FORTALEZAS ® REQUIERE OBSERVACION ASPECTO POR MEJORAR

45%

36%

18%

FORTALEZAS REQUIERE OBSERVACION ASPECTO POR MEJORAR

Figura 17. Andlisis del Consolidado de Dominios. Fuente: Elaboracion propia.

Se encuentra que del total de los trabajadores encuestados el 18% tienen la percepcion de estos
factores como Fortalezas, en el 36% se Requiere observar los detalles para plantear acciones
orientadas a la prevencion y el 45% de la poblacién tiene la percepcion que se requiere desarrollar
acciones en los Aspectos por Mejorar los cuales se exponen al final de la presentacion.

Anélisis Extralaboral

Evalua las condiciones que conforman el entorno familiar, social y econémico que rodean al
trabajador y que pueden influir en la salud y el bienestar. En cuanto a los factores de riesgo que se
evallian, y por ende se analizan al final de la aplicacion de la encuesta, se encuentran factores
concernientes al ambito personal, y que deben ser de bastante relevancia para desarrollar la
correspondiente planificacion de intervencion a la empresa. En la siguiente figura se relacionan

dichos factores.



Tiempo fuera del
Trabajo

Relaciones
Familiares

Caracteristicas de la
Vivienda y de su
Entorno

Influencia del
Entorno
Extralaboral sobre
el Trabajo

Comunicacion y
Relaciones
Interpersonales

Situacion
Econdmica del
Grupo Familiar
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Desplazamiento:
Vivienda - Trabajo -
Vivienda

Figura 18. Factores de Riesgo Psicosocial Extralaboral Evaluados. Fuente: Elaboracion propia.



Total de Riesgo Extralaboral.
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Se encuentra que del total de los trabajadores encuestados el 50% tiene la percepcion de tener

Fortalezas en relacion a este aspecto. En un porcentaje menor (17%) encontramos que se deben

generar medidas de control y Observacion a los factores que encaminan este riesgo y en un 33%

se encuentran las personas que consideran que se deben tomar Acciones para Mejorar en esta

dimensién desde el Engagement que se debe generar para mitigar el riesgo al sindrome de Burnout.

CONSOLIDADO DOMINIOS

EXTRALABORAL

Influencia Del Entorno Extralaboral Sobre El Trabajo
situacion economica del grupo familiar

relaciones familiares

Comunicacion y relaciones inerpertsonale

Tiempo fuera del trabajo

Entorno

Desplazamiento vivienda trabajo

m MUY ALTO ALTO

Figura 19. Factores de Riesgo Psicosocial Extralaboral

75%

50%

o,
L% 10% o
I 0
—— o 17%
Lz 25%
25%
33%
17% 33%
7%

40%

0% 20% 60% 80% 100%

MEDIO mBAJO mSIN RIESGO

Evaluados. Fuente: Elaboracion propia.
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Del total de las dimensiones se destacan como fortalezas: Relaciones Familiares seguido de
“Situacion Econdmica del Grupo Familiar” lo que significa que su situacion familiar es estable y
no genera riesgo de estrés, Sin embargo, en la dimension “Tiempo Fuera del Trabajo” se tiene una
percepcion del 90% que se debe fortalecer al igual que “Desplazamiento Vivienda-Trabajo” con
un 67%. En lo que se percibe que no es adecuado el tiempo que duran del lugar de vivienda al
trabajo, ya que esto genera alargamiento de la jornada de desgaste. Del total de las dimensiones se
puede evidenciar que existe un riesgo en los diferentes factores evaluados, es decir hay que hay
oportunidades de mejora para mitigar estos riesgos desde el factor extralaboral que afectan al
colaborador desde su entorno generando baja en el Engagement y aumentando las posibilidades de
sindrome de Burnout.

Anélisis Escala de Estreés

Evalua sintomas reveladores de la presencia de reacciones de estrés, distribuidos en cuatro

categorias principales segun el tipo de sintomas de estrés: fisiologicos, comportamiento social y

laboral, intelectual y psicologia-emocionales.
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Nivel de estrés

Esta medicion nos presenta las posibles alertas orientadas a la prevencion de enfermedades
producto del estres, indicando la manifestacion de posibles sintomas. En la grafica que se presenta
se observa que en la aplicacion de la encuesta los colaboradores no presentan sintomas
significativos; por lo que las actividades estan orientadas a mantener la baja frecuencia mediante
actividades preventivas con el fin de mantener este nivel. Estos resultados deben ser comparados
con los resultados productivos dentro de la organizacién basados en lo indicadores de desempefio,
lo cual es importante establecer que teniendo en cuenta que hay aspectos intralaborales y
extralaborales que se encuentran en riesgo para un posible sintoma de estrés, los niveles de
Engagement que existen en los colaboradores han mitigado este riesgo dando como resultado un

nivel de riesgo de estrés muy bajo.

NIVEL DE RIESGO

120%

100%

80%

60%

100%

40%

20%

0% 0% 0% 0%

0%
MUY BAJO BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO

Figura 20. Nivel de Estrés. Fuente: Elaboracion propia.



Plan de Accion Intralaboral
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Tabla 3
Plan de accion de la bateria
. Fecha de
No 'IA;]S& ?r(\:/t::i? Estrategias Responsables T;?g;&ggg;’: Ejecucio Observaciones
n
Reuniones con el equipo
. de trabajo bimensual
Implementar reuniones (Cambios en la
participativas (grupos operacion, novedades en
Del dominio primarios) de manera SF:: uridad’ Salud en el
periddica con el equipo de guridad'y
Control sobre el trabaio a todo nivel para Trabajo,
Trabajo: a¢ : P SUPERVISOR Juniode  retroalimentacion sobre
S socializarles diferentes MEDIA ~
Participacion y : . A/HSE 2019 el desempefio del
1 . . temas como, por ejemplo: . .
manejo del cambio . S equipo, Asesoria De
. Cambios en la operacion, .
y Oportunidad para . Colsubsidio Para
novedades en Seguridad y -
el uso y desarrollo A Informar Sobre Subsidio
- Salud en el Trabajo, .
de Habilidades. : - De Vivienda Y
retroalimentacion sobre el .
~ . Prestamos De Libre
desempefio del equipo, L
Inversion).
entre otras novedades.
Del dominio Realizar capacitacion en Capacitacion
Liderazgo y manejo de relaciones HSE ALTA Agosto de comunicacion asertiva
2  relaciones sociales  interpersonales, 2019 (agosto 13 de 2019-

en el trabajo: Todas
las dimensiones

comunicacion efectiva y/o
liderazgo.

10:00AM)



"Del dominio
Recompensas en las
3 Dimensiones:
Reconocimiento y
compensacion™

Dimensién
4  Extralaboral:
Tiempo fuera

Implementar plan de
salario emocional para los
trabajadores, por ejemplo:
Reconocimiento al mejor
empleado (cada tres meses
destacar un valor en los
trabajadores y
reconoceérselo en publico al
trabajador)

SUPERVISOR
A/ HSE

"Realizar charlas de

capacitacion: Relaciones HSE
familiares efectivas y/o

manejo del tiempo libre"

MEDIA

BAJA

Septiemb
re de
2019

Octubre
de 2019
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SE COORDINARA
CON LA OPERACION
Y SUPERVISION QUE
SE VA A EVALUAR
(SERVICIO AL
CLIENTE, TRABAJO
EN EQUIPO,
PUNTUALIDAD,
PRESENTACION
PERSONAL,
COMPROMISO)

Con Catalina Olave:
Capacitacion Manejo
Del Tiempo Fuera Del
Trabajo (Tiempo Libre)

Nota: Elaboracién propia.
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Conclusiones y Recomendaciones

El desarrollo de este trabajo evidencio que existe articulacion entre la teoria y la practica, ya que
la bateria de riesgo psicosocial se aproxima a los resultados que queremos encontrar con lo
expuesto por el Burnout y el Engagement, y, que se evidencia que es una herramienta que puede
facilitar la evaluacion del comportamiento de los colaboradores en la operacion de AMWAY de la
empresa SERDAN S.A.

Basados en los resultados cuantificados y cualificados, comparados con lo que explica la teoria
y el planteamiento de nuestro problema, se concluye que el Engagement es una estrategia que
reduce la sintomatologia del estrés, lo que significa, que podria disminuir significativamente el
riesgo del sindrome del Burnout en la operacion de AMWAY de la empresa SERDAN S.A.

Es importante identificar factores de riesgo que conllevan al sindrome del quemado, de esta
manera abordar el Engagement como herramienta eficaz para mitigarlo.

Se identifica que el no tener visual de factores de riesgo, aumenta la probabilidad de estrés
cronico en el colaborador afectando de manera significativa la productividad.

Por otra parte, se dan a entender las bases para establecer un plan de accion adecuado para
solventar los problemas que se presentan al interior y saber mantener los aspectos que se
identificaron como fortalezas.

Se deben seguir realizando este tipo de trabajos para poder fortalecer la base practica de la
academia, pues todos los conocimientos deben estar debidamente relacionados con la puesta en
marcha de acciones reales dentro de los cuales se puedan hacer las correspondientes
comparaciones, que permitan desarrollar acciones en el proceso de profesionalizacion de las

personas.
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Mantener este tipo de labores en el tiempo, para que se vea reforzada la formacion profesional
del individuo, pues este tipo de ejercicios les entregan los instrumentos adecuados a estos
profesionales en formacion, para saber que se debe hacer en casos similares, y actuar de la manera
adecuada. Del mismo modo poder contar con el apoyo de la empresa privada para desarrollar

propuestas administrativas desde la academia.
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Anexo 1: Declaracion expresa de consentimiento informado
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DECLARACION EXPRESA DE CONSENTIMIENTO
INFORMADO

(Programa prevencion de factores de riesgo psicosocial)

SERDAN?

SERVICIOS CON TALENTO

Fecha:
Yo identificado (a) con C.C. No.
de , en mi condicién de trabajador de la empresa

proposito del Programa de Prevencion en Riesgo Psicosocial.

, manifiesto que me han explicado y he comprendido satisfactoriamente la naturaleza y

En consecuencia, doy mi consentimiento para que se me practiquen las pruebas psicotécnicas, instrumentos de
medicion de los factores de riesgo psicosocial, encuestas de informacion sociodemografica, entrevistas y
procedimientos que se encuentran enmarcados en el protocolo del Programa de Prevencion en riesgos psicosociales que

contribuyan agenerar diagndsticos confiables.

Soy consciente que este proceso no atenta contra mi derecho fundamental a la intimidad personal y laboral, por el
contrario, busca promover un programa para prevenir situaciones psiquico-organicas que puedan afectar mi salud fisica,

emocional y mental, o de igual forma impactar en mi desempefio laboral.

Finalmente, se me informa que el resultado del diagndstico generara un plan de recomendaciones e intervenciones
a las que manifiesto mi compromiso de asistir de manera activa, acorde a mi responsabilidad frente al cuidado y

preservacion de mi salud.

Atentamente,

FIRMA:

NOMBRE:

NUMEROC.C.:

PROFESIONAL RESPONSABLE: Norma Constanza Ovalle
Roberto. He informado al trabajador del objetivo del Diagndstico de

Factores de Riesgos Psicosociales.
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Anexo 2: Cuestionario para la evaluacion del estrés

" Wi 1 b Prolecciie Seci %}-\. Poestificis Uil
mmeat ﬂ‘mﬁ" JAVERIANA
aind - Bl ﬂ'm"_!_l--.- —_—

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL ESTRES - TERCERA VERSION

Sefiale con una X la casilla que indique la frecuencia con que s& l& han presentado los siguientes
malestares en los Gltimos tres meses .

Casi

A wveces | Munca

Malesiares Siempre

1. Dolores en & cuello y espalda o lensidn muscular.
2_Problemas gastroeestinales, Ulosra péptica, acidez,
problemas digestivos o del colon

3. Probdemas respiratonos.
4_Dolor de cabeza.

5. Trastormos ded sueho oomo somndlenca durants & dia o
deswelo en la noche.

6. Palpitaciones en & pecho o problemas cardiacos.
7. Carmidos fueres del apetito.

8. Problemas relaclonades con la funcidn de los drganos
genitales (impotencia, frigidez)

9. Dificultad en kas relaciones familiares.

10. Difkcultad para permanecar quiets o dificultad para inlciar
actividades.

11. Dificultad en las relaciones con olras personas .
12. Sensacidn de aislameento y desintards.

13. Sentimiento de sobrecarga de irabajo.

14. Difscultad para concentrarse, ohvidos frecuantas
15. Auments en el nimero de accidentas de rabajo .

16. Sentimiento de frustracion, de no haber hecho o que s
queria en ka vida.

17. Cansancio, tedio o desgana.

18. Disminucidn ded rendimiento en el rabap o poca creatividad .
19. Deseo de no asistir al rabago.

20. Bapy compromiso o poco inlerés con lo que se hace.

21. Dificultad para tomar decisones.

22. Degsen de cambiar de empleo.

23. Sentimiento de soledad y miedo.

24. Sentimiento de ilabilidad, aciiludes y pengameenios
negatives,
25. Sentimiento de angustia, preocupacidn o isleza,

26. Conguma de dregas para aliviar i tension o los nenios.

27. Sentimientos de que "no vale nada”, & no sirve para nada®.
28. Consumo de bebédas alcohdlicas o calé o cigamillo.

29. Sentimiento de gue estd perdiendo la razdn.

30. Comportarmientos rigidos, obstinacion o terquedad .

31. Sensacitn de no poder manegar los problemas de |a vida,
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-
a = e iR
Meealere du i Frobio! i S b el T ; §
LI AVERIANA
mrusw . -J
Fecha de anlical:il':ﬂ:l I I

Nimero de identificacion
ded respondiente I0):

FICHA DE DATOS GENERALES

Las siguienies son algunas pregunias que se refieran a8 informacion general de usted o su
ocupacion.

Piaor favor seleccione una sola respuesia para cada pregunta ¥ marguela o escribala en la
casilla. Escriba con letra clara y legible.

1. Nombre completo:

2. Sexo:

Masculino
Femenino

3. Ano da nacimisnto:

4. Estado civil:

Soltero (8]
Casado (a)
Unidn libre
Separado (a)
Divorciado (&)
‘Viudo (a)
Sacerdole | Monja




" Minksiericds b Proleoskin Sackal
et dr Loe- i

Libaroe] s

5. Utimo nivel de estudios que alcanzd (mamue una sola opcion)

e

Minguno

Primaria incompleta

Primaria completa

Bachillerato incompleto

Bachillarato completo

Técnico / tecnodbgico incompleto

Técnico / tecnolbgico completo

Profesional incompleio

Profiesional completo

Carmera militar / policia

Post-grado incomplato

Post-grado completo

6. ;Cual es su ccupacidn o profesion?

Pordifacia Ueiversadad

| JAVERTANA

7. Lugar de residencia actual:

Ciudad ! municipio

Departamenio

8. Seleccione y marque el estrato de los servicios pdblicos de su vivienda

1 4 Finca
5 Mo sé
3 &

8. Tipo de vivienda

Propia
En amiendo
Familiar

10. | Mimero de personas que dependen econdmicaments de usted

(aungue vivan en otro lugar)
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11. Lugar donde trabaja actualments:

Ciudad / municipio
Departamento

12. iHace cudntos anos que frabaja en esta empresa?

Si lleva menos de un afo marue esta opoion
Si lleva mas de un aho. anote cudntos ahos

13. ¢ Cual es &l nombre del cargo que occupa en la empresa?

14. Seleccione el tipo de cargo que mas se parece al que usted desempena y sefalelo en el
cuadro correspondiente de la derecha. Si tiene dudas pida apoyo a la persona qus le
enfrego este cusstionario

Jefatura - tiene personal a cargo

Profesional, analista, técnico, tecndlogo

Aupdliar, asistente administrativo, asistente técnico
Operario, operador, ayudante, sarvicios genaralas

15. ;Hace cusntos anos que desempena el cargo u oficio actual en esta empresa?

Si lleva menos de un afno mamue esta opcion
Si lleva mas de un afio, anote cudntos afios

16. Escriba el nombra del departameanto, drea o seccitn de la empresa en el que trabaja
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17. SBaleccionsa el tipo de confrato que tiene actualmente (marque una sola opcidn)

Temporal de menos de 1 ano
Temporal de 1 ano o mas
Témino indefinido
Cooperado (cooperativa)
FPrestacidn de servicios

Mo 58

18. Indigue cudntas horas diarias de trabajo
estan establecidas habitualmente por la
empresa para su Cango

horas de trabajo al dia

19. Seleccions y margue el tipo de salano que recibe (margue una sola opcidn)

Fijo (diario, semanal, guincenal o mensual)

Una parte fija y oira variable

Todo wariable (a destajo, por produccion, por
Comisicn)

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACHON
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CUESTIONARIO DE FACTORES PSICOSOCIALES EXTRALABORALES

INSTRUCCIONES

Este cuestionario de factores psicosociales busca conocer su opinion sobre algunos
aspectos de su vida familiar y personal.

Le agradecemos que usted se sirva contestar a las siguientes preguntas de forma
absolutamente sincera. Las respuestas que usted de al cuestionario, no son ni buenas, ni
malas, lo importante es que reflejen su manera de pensar sobre las condiciones de su vida
familiar y personal.

Sus respuestas seran manejadas de forma absolutamente confidencial.

Es muy importante que usted responda a todas las preguntas y en cada una de ellas marque
una sola respuesta.

Por favor lea cuidadosamente cada pregunta y conteste senalando con una “X" en la casilla
de la respuesta que mejor se ajuste a su modo de pensar. Si se equivoca en una respuesta
tachela y escriba la correcta.

Ejemplo
Siempre 'Casc Algumas Goni Nunca
siempre | veces nunca
Mi vivienda es comoda X ‘
Respuesta Respuesta
definitiva equivocada

Si tiene dudas respecto a una pregunta, solicite mayor explicacion a la persona que le
entrego el cuestionario.

El cuestionario no tiene limite de tiempo; sin embargo, el tiempo aproximado que usted
requiere para contestar todas las preguntas es de 10 minutos.

Gracias por su colaboracion.
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Las siguienies preguntas estan relacionadas con warias condiciones de |a zona donde usted vive:

Casi |Algunas| Casi

siempre | veces | nunca e

Siempra

1 |Es= facil rasportarme entre mi casa y el irabajo

Tengo gue tomar varnos medios de transporte
para llegar 8 mi lugar de trabajo

3 Paso mucho tiempo viajando de ida y regresoc
&l trabajo

Me rasporto comodamente entre mi casa y el
trabajo

5 |La zona donde vivo &3 EEgura

B En la zona donde vivo se presentan hurtos y
mucha delincuencia

Desde donde vive me es faci llegar al centro
médico donde me atienden

a Cerca a mi vivienda las vias estan en buanas
condiciones

g Cerca a mi vivienda encuentro facimente
transporte

10 |Las condiciones de mi viviends son busnss

11 |En mi vivienda hay servicios de agua vy luz

Las condiciones de mi vivienda me permitan

12 descansar cuando lo requisno

13 Las condiciones de mi vivienda me pammitan

sentirme cdmodo
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Las siguientes preguntas estdn relecionadas con su vida fuera del trabajo:

Siempre

Casi
siempre

Algunas.
WECES

Munca

Me queda tiempo para actividades de
recreacion

Fuera del trabajo tengo tiempo suficiente para
descansar

Tengo tiempo para atender mis asuntos
personales y del hogar

Tengo tiempo para compartir con mi familia o
amigos

TE'I'IQG buena comunicackin con las PErsonas
carcanas

Las relaciones con mis amigos son buenas

20

Converso con personas Cercanas sobre
diferenies temas

3

Mis amigos estan dispuestos & escuchamme
cuando tengo problemas

22

Cuento con el apoyo de mi familia cuando
tengo problemas

23

Puedo hablar con personas cercanas sobre
las cosas que me pasan

24

Mis problemsas personales o familiares
afectan mi trabajo

25

La relacién con mi familia cercana es cordial

26

Mis problemsas personales o familiares. me
quitan la energla que necesito para trabajar

27

Los problemas con mis familiares los
resolvemos de manera amistosa
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Siempre

Casi
siempre

Algunas

Casi
nunca

28

Mis problemas personales o familiares
afectan mis relaciones en e trabajo

29

El diner que ganamos en el hogar alcanza
para cubrir los gastos basicos

30

Tengo ofros compromiscs econdmicos que
gfectan mucho el presupuesto familiar

N

En mi hogar tenemos deudas dificiles de
pagar

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION




Anexo 5: Cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral forma A

70

?5'_5‘,—%{4&, i, Univers ikl

R —— Ly JAVERIANA

CUESTIONARIO DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL INTRALABORAL

FORMA A

INSTRUCCIONES

Este cusstionario de factores psicosociales busca conocer su opinion sobre algunos
aspecios de su frabajo.

Le agradecemos que usted s& sirva contestar a las siguientes preguntas de forma
absolutamente sincera. Las respuesias que usted de al cuestionario, no son ni buenas, ni
malas, lo importante es gue reflejen su manera de pensar sobra su trabajo.

Al responder por favor lea cuidadosamente cada pregunta, luego piense como as su trabajo
v responda a todas |ss preguntas, en cada una de allas marque una sola respussta. Sanale
con una “X” an la casilla de |la respuasta que refleje mejor su trabajo. Si 52 aguivoca enuna
raspuesia tachela y escriba la correcta.

Ejempio
. Casi | Algunas | Casi
g siempre | veCces NUNca ——
Mi trabajo es repetitivo X *
Reapuesta Respuesta
definitiva equivecadsa

Tanga presante que al cuastionario MO lo evalia a usted como trabajador, sino busca
conocar como es el trabajo que le han asignadao.

Sus respuesias serdn mansjadas de forma absolutamente confidencial.

5i tiena dudas respecto a una pragunta, solicite mayor explicacion a la persona que la
antrego al cuastionario.

El cuastionario no tiena limite da tiempo; sin embargo, aproximadaments usted regueanra 1
hora para contestar todas las pregunias.

Gracias por su colaboracion.
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Las siguientes preguntas estdn relacionadas con las condiciones ambientales del{los) sitio{s) o
lugar{es) donde habitualmente realiza su trabajo.

Casi |[Algunas | Casi

. Munca
siempre | weces | nunca

Siempra

1 |El ruido en el lugar donde trabajo es molesto

2 |Em el lugar donde trabajo hace mucho frio

3 |En &l lugar donde trabajo hace mucho calor

El aire an &l lugar donde trabajo es fresco y
agradable

5 |La luz del sitio donde frabajo es agradable

6 |El espacio donde trabajo es comodo

7 Em mi trabajo me preocupa estar expusesto a
sustancias gquimicas qua afecten mi salud

Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo
fisico

Los equipos o harramientas con los que trabajo
50N comodos

Emn mi trabajo me preocupa estar expuesio a
10 | microbéos, animalas o plantas que afecten mi
salud

11 | Me preccupa accidentarme en mi trabajo

12 | El lugar donde frabajo es limpio y ordenado
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Para responder a las siguientes preguntas piense en la cantidad de trabajo gue usted tiene a
cargo.

Siempre

Casi
sigmpra

Algunas
VECES

Casi
nunca

Mumnca

For la cantidad da trabajo que tengo debo
guedarme tismpo adicional

Ma alcanza el iempo de trabajo para tener al
dia mis deberes

Por la cantidad de trabajo que tengo debo
trabajar sin parar

Las siguientes preguntas estan relacionadas con el esfuerzo mental gue le axige su trabajo.

Sampra

Casi
Siempre

Algunas
WECes

Casi
nunca

Nunca

16

Mi trabajo me exige hacar mucho esfusrzo
mental

17

Mi trabajo me exige astar muy concentrado

18

Mi trabajo me exige memarizar mucha
informacion

18

En mii trabajo tengo que tomar decisiones
dificiles muy rapido

20

Mi trabajo me exige atender a muchos asuntos
al mismo tiempo

21

Mi trabajo requiera que me fije en pequeos
detalles

Las siguientes preguntas estdn relacionadas con las responzabilidades vy actividades que usted
debe hacer en su trabajo

Sempra

Casi
siempre

Algunas

Varcas

Casi
NiLNCE

Nunca

En mi trabajo respondo por cosas de mucho
walor

23

En mi trabajo respondo por dinero de la
empresa
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Siemprea

Casi
siempra

Munca

24

Como parte de mis funciones debo responder
por la seguridad de ofros

25

Respondo ante mi jafe por los resultados de
toda mi area de trabajo

Mi trabajo me exige cuidar la salud de otras
pErsonas

27

En &l frabajo me dan drdenes contradictorias

Em mi trabajo me piden hacer cosas
iNnNecesar=s

Em mi trabajo s& presentan situaciones en las
que dabo pasar por alto normas o
procedimientos

Em mi trabajo tengo que hacer cosas que 58
podrian hacer de una forma mas practica

Las sigulentes praguntas estin relacionadas con la jornada de trabajo.

Siempre

Casi
slampre

Algunas

VelBs

Casi
nunca

Munca

3

Trabajo en horario da nocha

32

En mi frabajo es posible tomar pausas para
descansar

33

Mi trabajo me exiga laborar en dias da
descanso, festivos o fines da semana

En mi frabajo puedo fomar fines de semana o
dias de descanso al mes

35

Cuando estoy an casa sigo pensanda en al
trabajo

Dizcuto con mi familia o amigos por causa de
mi trabajo

ar

Dabo atender asuntos de trabajo cuando
estoy en casa

Por mi trabajo el tempo gque paso con mi
familia ¥ amigos &5 muy poco
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Las siguientes preguntas estian relacionadas con las decisiones y el control gue le permite su
frabajo.

Siampra

Casi
siempre

Algunas
VECES

Casi
nunca

Munca

A

Mi trabajo me parmite desarrollar mis
habilidades

40

Mi trabajo me pamite aplicar mis
conocimientos

41

Mi trabajo me pammite aprender nuevas cosas

42

Ma asignan el trabajo teniendo en cuenta mis
capacidades.

43

Puedo tomar pausas cuando las necesito

44

Puado decidir cuanio trabajo hago en el dia

45

Puado decidir la velocidad a la que trabajo

46

Puedo cambiar el orden da las actividades en
mii trabajo

47

Puado parar un momenio mi trabajo para
atender algun asunto personal

Las sigulentes preguntas estan relacionadas con cualguler po de cambio gue ocurra én su
trabajo.

Siempra

Casi
siempra

Algunas
VECEE

Casi
nunca

Munca

48

Los cambios en mi trabajo han sido
beneaficiosos

49

Me explican claramenta los cambios qua
occurran en mi trabajo

50

Pwedo dar sugerencias sobre los cambios gue
ocurren en mi trabajo

51

Cuando se presantan cambios en mi trabajo se
tignen en cuenta mis ideas y sugerencias

52

Los cambios que se presentan en mi frabajo
dificultan mi labor
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Las siguientes preguntas estan relacionadas con la informacidn gue la empresa le ha dado
sobre su trabajo.

Siempra

Casi
sismipra

Algunas

Vaces

Casi
nunca

Munca

53

ke informan con claridad cudles son mis
funciones

ke informan cuales son las decisiones que
puedo tomar en mi rabajo

55

ke explican claramenie los resultados gue
debo lograr en mi frabajo

ke explican claramente el afecto de mi
frabajo an la emprasa

57

ke explican claramante los objetivos de mi
frabajo

Ma informan claramente quien me puads
orentar para hacar mi trabajo

59

Ma informan claraments con guien puedao
resolver los asuntos de trabajo

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la formacion v capacitacidn gue la emprasza |e
facilita para hacer su trabajo.

Siempra

Casi
siempra

Algunas
VECES

Casi
nunca

Munca

La empresa me parmite asistir a capacitaciones

relacionadas con mi frabajo

&1

Recibo capacitacion dtil para hacar mi frabajo

62

Recibo capacitacion que me ayuda a hacer
mejor mi trabajo
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Las siguiantes praguntas estan relacionadas con al o los jeles con quien lenga mas contacto.

Casi | Algunas | Casi

. Munca
siempre | wecas nunca

Siampre

63 | Mi jefe me da instrucconas claras

G4 | Mi jefe ayuda a crganizar major &l trabajo

BE i jefe tiene &n cuanta mis punios da vista y
opiniones

86 | Mijefe me anima para hacer mejor mi trabajo

Mi jefe distribuye las tareas de forma que me

&7 fadilita el trabajo

68 Mi jafe me comunica a tiempo la informacion
ralacionada con el frabajo

B4 La onigntacidn que ma da mi jefe ma ayuda a

hacer mejor el trabajo

70 | Mi jefe me ayuda a prograsar en el trabajo

71 | Mi jefe ma ayuda a sentirme bien en el trabajo

Mi jefa aywda a solucionar los problemas que

2 sa presantan en al trabajo

73 | Siento que puedo confiar en mi jafe

Mi jefa me escucha cuando tengo problemas

N de frabajo

Mi jefa me brinda su apoyo cuando lo
75 ;
necesito

76
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Las siguientes preguntas indagan sobre las relaciones con olras personas y el apoyo enire las
parsonas de su trabajo.

Siempra

Casi
siempre

Algunas
WEDES

Casi
nunca

Munca

FiL:]

Me agrada el ambiente de mi grupo de
trabajo

En mi grupo da trabajo me tratan da forma
respetunsa

78

Siento que pusdo confiar en mis compafieros
de trabajo

8

Me sianto a gusto con mis compaifieros de
trabajo

an

En mi grupo de trabajo algunas personas me
maltratan

81

Entre compaferos solucionamos los
problemas de forma respetuosa

82

Hay integracion en mi grupo de trabajo

a3

Mi grupo de trabajo es muy unido

84

Las parsonas en mi trabajo me hacen santir
parte del grupo

85

Cuando tenemos gue realizar trabajo de
grupo los companenos colaboran

85

Es facil poner de acwardo al grupo para hacer
al trabajo

ar

Mis companeros de trabajo me ayudan
cuando tengo dificultades

88

En mi trabajo las personas nos apoyamos
unas 8 otros

84

Algunos companeros de trabajo me
escuchan cuando tengo problemas
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Las siguientes preguntas estan relacionadas con la informacién que usted recibe sobre su

rendimiento an &l trabajo.

. Casi Algunas | Casi
Siempre sigmpre | veces nunca Nunca

an Me informan sobre lo qua hago bien en mi

trabajo
a1 Me informan sobre lo que debo mejorar en mi

trabajo
g2 La informacion gue recibo sobre mi

rendimignio en el trabajo es clara
a3 La forma como evalian mi frabajo en la

ampresa me ayuda a mejorar
a4 Me informan a iempo sobra lo que debo

mejorar en el frabajo

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la satisfaccion, reconocimiento y la seguridad que le

afrece su frabajo.

Siempre

Casi
siempre

Algunas

vaces

Casi
nunca

Munca

%5 |En la empresa confian en mi trabajo

96 |En la empresa me pagan a tiempo mi salario

El pago que recibo a5 el gue me ofrecid la

o eBmprasa

El pago que recibo a5 el gue merezco por el
trabajo gque realizo

99 |En mi trabajo tengo posibilidades de prograsar

Las personas qua hacen bien &l trabajo pueden

100
progresar en la empresa

La emprasa se preccupa por el bienestar de

11 los trabajadores

102 | Mi frabajo en la empresa es estable

103 | El trabajo que hago me hace sentir bien

104 | Siento orgullo de frabajar en esta empresa

105 | Hablo bien de la empresa con ofras personas
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Las siguientas preguntas estén relacionadas con la atencidn a clientes y usuarios.

En mi trabajo debo brindar servicio a clisntes o usuarios:

5i su respuesta fus

las preguntas da |la pagina siguienta.

Si

Mo

@ por favar responda las siguientes preguntas. 5i su respuesta fue NO pase a

Siampre

Casi
siempre

Algunas

Yertes

Casi

Munca

106

Atiendo clientes o usuarics muy encjados

107

Atiendo clientes o usuariocs muy preccupados

108

Atiendo clientes o usuarics muy tristas

109

Mi trabajo me exige atender personas muy
enfermas

110

Mi trabajo me exige atender personas muy
necesitadas de aywda

11

Atiendo clientes o usuarios gue me maltratan

112

FPara hacer mi trabajo debo demaostrar
saentimientos disfintos a los mios

113

Mi trabajo me exige atender situaciones de
violencia

114

Mi trabajo me exige atender situaciones muy
fristes o dolorosas
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Soy jefe de otras personas en mi frabaja:

Si

5i su respuesta fue par favor responda las siguientes preguntas. Si su respuesta fue NO pase a
las preguntas de la siguiente seccion: FICHA DE DATOS GENERALES.

Las

siguientes preguntas estan relacionadas con las personas que usied supervisa o diriga.

Casi |Algunas| Casi

. MNunca
siempra | veces nunca

Siempra

15

Tenge colaboradores que comunican tarde
los asunios da trabajo

16

Tengo colaboradores qua tienen
comportamientos irrespeluosos

"7

Tengo colaboradores que dificultan la
organizacidn del trabajo

118

Tengo colaboradores que guardan silencio
cuanda les piden opiniones

18

Tenge colaboradores qua dificultan el logro
de los resultados del trabajo

120

Tengo colaboradores qua expresan de forma
irespetuosa sus desacwerdos

121

Tengo colaboradores que cooperan poco
cuandao s8 necesita

122

Tengo colaboradores que me preccupan por
5U desampeno

123

Tengo colaboradores qua ignoran las
SUQErencias para mejorar su trabajo

80



Anexo 6: Cuestionario de factores de riesgo psicosocial intralaboral

81

forma B

&?3‘3‘ Powtifica Universadad

3 B iiiarts b e Probeosii Bovie x_nljiﬁlﬂﬁ ERTANA

Fagutica s Lo

Ukl p Bl
CUESTIOMARIO DE FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL INTRALABORAL

FORMA B

INSTRUCCIONES

Este cuestionario de factores psicosociales busca conocar su opinidn sobre algunos
aspecios de su frabaig.

Le agradecemos que usted se sirva contestar a las siguientes preguntas de forma
absolutamente sincara. Las respuestas que wusted de al cusstionario, no son ni buenas, ni
malas, lo importante es gque reflejen su manera de pensar sobre su trabajo.

Al responder por favor lea cuidadosamente cada pregunta, luego piense como as su frabajo
y responda a todas las preguntas, en cada una de ellas marque una sola respuesta. Sanale
con una “X" en la casilla de la respuesta que reflaje mejor su trabajo. 5i s2 equivoca enuna
respuasia tichela y escriba |a correcta.

Ejempio
Siempre _Cmi Aigunes | Casi MNunca
sigmpre | veces nunca
Mi trabajo es repetitivo X *
Fespuesta Fespuesta
definitiva equivecada

Tenga prasante que el cuestionario MO lo evalda a usted como trabajador, sino busca
conocar como es el trabajo gque le han asignadao.

Sus respuasizs seran manajadas de forma absolutamente confidencial.

Si tiene dudas respecto a una pregunta, solicite mayor explicacian a la persona que le
entregd el cuestionario.

El cuastionario no tiena limite de tiempo; sin embargo, aproximadameants usted requerira 1
hora para contestar todas las pregunias.

Gracias por su colaboracian.
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Las siguientes praguntas estan relacionadas con las condiciones ambiantales del(los) sitin{s) o
legar(es) donde habitualmente realiza su trabajo.

Casi |Algunas | Casi

i Munca
siempra | veces | nunca

Siampre

1 |El ruido &n el lugar donde trabajo es molesto

2 |En el lugar donde trabajo hace mucho frio

3 |En el lugar donda trabajo hace mucho calor

4 El aira en el lugar donde trabajo es fresco y
agradabls

5 |La luz del sitic donde trabajo es agradable

& |El espacio donde trabajo es comodo

En mi trabajo me preccupa estar expusasio a
susiancias guimicas gue afectan mi salud

8 Mi trabajo me exige hacer mucho esfuarzo
fisico

Los equipos o harramientas con los que trabajo
s0n comodos

En mi trabajo me preccupa estar expuasio a
10 | microbios, animales o planias gue afactan mi
salud

11 |Me preocupa sccidentarma en mi trabajo

12 | El lugar donde trabajo es limpio y crdenado
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Para responder a las siguiantss pregunias piense en la cantidad de frabajo gue usted tiens a cargo.

Casi |Algunas| Casi

; Nunca
siampre | veces | nunca

Siampre

Paor la cantidad de trabajo que tengo debo
guedarma tiempo adicional

Me alcanza el tiempo de trabajo para tener al
dia mis deberes

Paor la cantidad de trabajo que tengo debo
trabajar sin parar

Las siguientas preguntas estan relacionadas con el esfuerzo mental que le exige su trabajo.

Casi |Algunas| Casi

. Munca
siempre | weces | nunca

Siampre

Mi trabajo me exige hacer mucho esfuarzo
menial

17 | Mi trabajo ma axige estar muy concentrado

Mi trabajo me exige memorizar mucha
informacidn

19 En mi trabajo tengo que hacer calculos
matamaticos

Mi frabajo requisre gue me fije en peguenios

20 [ Sotalies

Las siguientes preguntas estan relacionadas con la jormada de trabajo.

Casi | Algunas [ Casi

. MNunca
Siempre | weces nunca

Sempra

21 | Trabajo en horano de noche

232 En mii trabajo &5 posible tomar pausas para
descansar
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Casi | Algunas | Casi

. MNunca
siempre | weces | nunca

Siempre

Mi trabajo ma exiga laborar en dias de

3 descanso, festivos o fines de semana

En mi frabajo puedo tomar fines de semana o

2 dias de descanso al mes

Cuando estoy en casa sigo pensando en el

5 trabajo

Discuto con mi familia o amigos por causa de
26 | . -
mi trabajo

Debo atender asuntos de trabajo cuando

a astoy en casa

Por mi trabajo el tempo que paso con mi

28 . :
familia y amigos es muy poco

Las siguientes preguntas estan relacionadas con las decisiones y el control que le permite su trabajo.

Casi  [Algunas | Casi

. Munca
siempre | weces | nunca

Siempre

29 [En mi trabajo puedo hacer cosas nuevas

Mi trabajo ma permite desamollar mis

30 | pabilidades

Mi trabajo ma parmite aplicar mis

1 conocimienios

32 | Mi trabajo me permite aprender nuevas cosas

33 |Puedo tomar pawsas cuando las necesito

34 |Puedo decidir cudnto trabajo hago en el dia

35 (Puedo decidir la velocidad a la gue trabajo
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Casi | Algunas | Casi

siampre | weces | nunca Nunca

Siempra

Puedo cambiar &l orden de las actividades an

36 mi trabajo

97 Puedo parar un momento mi trabajo para
atender algin asunto personal

Las siguientes preguntas estan relacionadas con cualquier fipo de cambio qua ocwma en su trabajo.

Casi |Algunas | Casi

. Munca
siampre | veces | nunca

Siampre

38 Me explican claramente los cambios que
ocurren en mi trabajo

Puedo dar sugerencias sobre los cambios que

38 : :
ocurren en mi trabajo

Cuando sa presentan cambics en mi trabajo se

40 | . .
fienen en cuenta mis ideas y sugerencias

Las siguientes preguntas esian relacionadas con la informacion que la empresa le ha dado sobre su
trabajo

Casi  [Algunas | Casi

. Munca
siempre | weces | nunca

Siempra

a1 Me informan con claridad cuales son mis
funciones

Me informan cudles son las decisiones que

42 puado tomar an mi frabajo

Me explican claramente los resultados gue

4 debo lograr en mi trabajo

44 Me explican claramente los objetivos de mi

trabajo
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Siempre

Casi
sigmpre

Algunas

VBCces

Casi
nunca

Nunca

45

ke informan claramente con guien puedo
resolver los asuntos de frabajo

Las siguientes pregunias estan relacionadas con la formacian y capacitacion qua la empresa le
facilita para hacer su trabajo.

Siempre .CE&I Ngparwis | Coou Munca
siempre | veces | nunca
46 La empresa me parmite asistir a capacitaciones
relacionadas con mi frabajo
47 | Recibo capaciltacion dfil para hacer mi trabajo
48 Recibo capacitacion que me ayuda a hacer
mejor mi trabajo
Las siguientes pregunias estan relacionadas con al o los jefes con guien tenga mas contacto.
Siempre .Casi Algunas | Casi Hurca
Sigmpre | veces | nunca

48

Mi jefe ayuda a crganizar mejor al trabajo

Mi jefe tiene en cuenta mis puntos da vista y
opiniones

51

Mi jefe me anima para hacer major mi trabajo

Mi jefe distibuye las tareas de forma que me
facilita el frabajo

53

Mi jefe me comunica a tiempo la informacion
relacionada con &l trabajo

La orientacian que me da mi jefe me ayuda a

hacer mejor &l trabajo
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Siempre

Casi
siempre

Alqunas
VECES

Casi

Mumca

55

Mi jefe me ayuda a progresar en el trabajo

56

Mi jefe me ayuda a sentirme bien en el trabajo

&7

Mi jefe ayuda a solucionar los problemas que
sa prasentan en el trabajo

58

Mi jefe me trata con respato

53

Siento que pueado confiar &n mi jafe

&0

Mi jefe ma escucha cuando tango problamas
de trabajo

51

Mi jefe ma brinda su apoyo cuando lo
necasito

L= siguientes preguntas indagan sobre las relaciones con ofras personas y &l apoyo entra las
personas de su trabajo.

Siempra

Casi
siampra

Algunas
WELES

Casi
nunca

Mumca

62

Ma agrada &l ambiente da mi grupo de
trabajo

63

En mi grupo de trabajo me tratan de forma
raspatucsa

Siento gue pusdo confiar en mis companeros
da trabajo

65

Ma siento a gusto con mis compafisros da
trabajo

66

En mi grupo de trabajo algunas personas me
maltratan

&7

Enire compaferos solucionamos los
problemas da forma respetuosa

68

Mi grupo de trabajo &s muy unido
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Siam Casi Algunas | Casi Hunen
pre siampre VBCEsS | munca

BS Cuando tenemos que realizar frabajo de
grupo los companeros colaboran

70 Es facil poner de acuerdo al grupo para hacer
al trabajo

71 Mis companercs de trabajo me ayudan
cuando tengo dificultades

72 En mi frabajo las personas nos apoyamos
unos 3 ofros

73 Algunos companeros de trabajo me escuchan
cuando tengo problemas

Las siguientes pregunias estan relacionadas con la informacion que usted recibe sobre su
rendimienio en el frabajo.

. Casi Algunas | Casi
S siampre VBCEsS | munca —

Ma informan sobre lo que hago bien an mi
74 )
trabajo

Ma informan sobre lo que debo mejorar en mi
75 .
trabajo

76 La informacicn que recibo sobre mi
rendimianto en el trabajo es dara

- La forma comao evaluan mi trabajo en la
empresa me aywda & mejorar

78 Ma informan a tiempo sobre lo que debao
mejorar en &l frabajo
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Las siguiantes pregunias estén relacionadas con la satisfaccion, reconocimiento v la seguridad que le
ofrece su trabajo.

Casi | Algunas | Casi

siempre | weces | nunca S

Siempra

78 |En la empresa me pagan a tiempo mi salano

El pago gue recibo es el que me ofrecid la
empresa

81 El pago gue recibo es el que memzco por &l
trabajo que realizo

g2 En mi trabajo tengo posibilidades de
progresar

Las personas que hacen bien al trabajo

B3
pueden prograsar en la emprasa

B4 La empre=a se preoccupa por &l bisnestar da
los irabajadores

85 |Mitrabajo en la empresa es estable

86 |El trabajo que hago me hace sentir bien

87 |Siento orgullo de trabajar en esia empresa

88 |Hablo bien de la empresa con ofras personas
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Las siguientes pregunias estan relacionadas con la atencion a clientes y usuarios.

En mi frabajo debo brindar servicio a clientes o usuwarios:

Si

Mo

L vy kil

5i su respuesia fua E] por favor responda las siguientes preguntas. Si su respuesta fue NO pase a

las pregunias de la siguients seccian: FICHA DE DATOS GENERALES.

Siamipre

Casi
sigmpra

Algunas
VECES

Casi

Nunca

Atiendo clientes o usuarics muy encjados

Atiando clientes o usuarios muy preocupados

2B

Atiando clientes o usuarios muy fristes

Mi trabajo me exige atender parsonas muy
enfarmas

a3

Mi trabajo me exige atender parsonas muy
necesitadas de ayuda

Atiendo clientes o usuarios qua me maliratan

85

Mi trabajo me exige atender situaciones de
vilencia

Mi frabajo me exige atender situacionss muy
tristes o dolorosas

Puedo expresar trisieza o enojo frente a las
personas que atiendo
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St CORPORACKON URTVERSHAREA FORMATO ACTA CESION DE DERECHOS

UNITEC Codigo: FOR-IN-34 Fecha: 2019-05-27 Version: 1

Por intermedio del presente documento en mi calidad de autor o titular de los derechos de
propiedad intelectual de la obra que adjunto, titulada “EL ENGAGEMENT COMO
ESTRATEGIA PARA REDUCIR LA SINTOMATOLOGIA DEL ESTRES QUE
CONLLEVA AL BURNOUT EN LOS COLABORADORES DE SERDAN S.A,, EN
LA OPERACION DE AMWAY™, autorizo a la Corporacion universitaria Unitec para que
utilice en todas sus formas, los derechos patrimoniales de reproduccién, comunicacion
publica, transformacién y distribucion (alquiler, préstamo publico e importacidn) que me
corresponden como creador o titular de la obra objeto del presente documento.

La presente autorizacion se da sin restriccion de tiempo, ni territorio y de manera gratuita.
Entiendo que puedo solicitar a la Corporacién universitaria Unitec retirar mi obra en
cualquier momento tanto de los repositorios como del catdlogo si asi lo decido.

La presente autorizaciéon se otorga de manera no exclusiva, y la misma no implica
transferencia de mis derechos patrimoniales en favor de la Corporacion universitaria Unitec,
por lo que podré utilizar y explotar la obra de la manera que mejor considere. La presente
autorizaciéon no implica la cesion de los derechos morales y la Corporacion universitaria
Unitec los reconocera y velara por el respeto a los mismos.

La presente autorizacion se hace extensiva no solo a las facultades y derechos de uso sobre
la obra en formato o soporte material, sino también para formato electrénico, y en general
para cualquier formato conocido o por conocer. Manifiesto que la obra objeto de la presente
autorizacién es original y la realicé sin violar o usurpar derechos de autor de terceros, por lo
tanto, la obra es de mi exclusiva autoria o tengo la titularidad sobre la misma. En caso de
presentarse cualquier reclamacion o por accidn por parte de un tercero en cuanto a los
derechos de autor sobre la obra en cuestion asumiré toda la responsabilidad, y saldré en
defensa de los derechos aqui autorizados para todos los efectos la Corporacion universitaria
Unitec actiia como un terceroe de buena fe. La sesion otorgada se ajusta a lo que establece la
ley 23 de 1982,

Para constancia de lo expresado anteriormente firmo, como aparece a continuacion,
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