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ANTEPROYECTO

-PLAN DE TRABAJO-



Descripcidon resumida

El objetivo de este proyecto es evaluar el Engagement de los empleados de
organizaciones del sector publico y privado, utilizando el UWES (Utrecht Work
Engagement Scale), cuestionario que permite medir el engagement tanto en la
implicancia laboral y en el compromiso organizacional. En este trabajo se
entiende al engagement como la relacion que mantiene el trabajador con su
trabajo y como la misma organizacion motiva al empleado para que éste se
encuentre psicolégicamente sano, facilitdndole la adaptaciéon a la adversidad,
aportandole un valioso capital psicolégico positivo, la Satisfaccion con la vida
de los empleados como la “creencia en las propias capacidades para organizar
y ejecutar los cursos de accién requeridos para producir determinados logros
futuros” (Bandura, 1997, p. 3) y los factores de Clima organizacional como
condicionantes de la aparicion y desarrollo de los 2 conceptos anteriores.

El trabajo se realizara bajo la perspectiva de la Psicologia Positiva, que dice
gue las fortalezas personales y capacidades psicolégicas de las personas
pueden ser medidas, desarrolladas y gestionadas para conseguir la mejora del
funcionamiento organizacional y el desempefio en las organizaciones actuales.

Palabras clave (hasta cinco)
Engagement — capital psicolégico positivo- satisfaccion con la vida- clima

laboral.

Descripcion detallada.

-Antecedentes Teoricos.

El motivo de estudio surge a partir del surgimiento de la Psicologia Positiva
como punto focal de investigaciones internacionales y por la necesidad
manifestada por las organizaciones respecto del estado inadecuado de su
personal para obtener un buen rendimiento laboral. La mayor causa de este
subdesarrollo del personal es debido a problemas de salud psicofisica. Por esto
constituye un tema de interés todas las investigaciones que aporten
informacion para la constitucion de organizaciones y empleados saludables
fisica y mentalmente.

Si bien existen investigaciones sobre esta tematica estan bastante polarizadas
en sus puntos de investigacion y hay muy poco desarrollo local en nuestro pais.
El Engagement en el trabajo es un estado psicolégico de realizacion o la
antitesis positiva del burmout (Schaufeli y Salanova, 2007). Se define como “un
estado mental positivo, de realizacion, relacionado con el trabajo que se
caracteriza por vigor, dedicacion y absorcion” (Schaufeli, Salanova, Gonzalez-
Roma y Bakker, 2002a, p. 74).

Los trabajadores engaged tienen un sentimiento de conexion energética y
efectiva con su trabajo, lo perciben como retador (en lugar de verlo como
estresante y demandante), para ellos el trabajo es divertido y no es una carga y
existe una sensacion de realizacion en contraste con el vacio de vida que deja
en la gente el sentimiento de pérdida caracteristico del sindrome burnout.



Las caracteristicas del Engagement en el trabajo (WORK ENGAGEMENT) son
las siguientes: vigor (Altos niveles de energia y resistencia mental mientras se
trabaja y deseo de esfozarse en el trabajo que se esta realizando incluso
cuando se presentan dificultades); dedicacion (Alta implicancia laboral y
Manifestacion de un sentimiento de significacion, entusiasmo, inspiracion,
orgullo y reto por el trabajo) y Absorcion (La persona estid totalmente
concentrada en su trabajo, El tiempo le pasa rapidamente y presenta
dificultades a la hora de desconectar de lo que se esta haciendo y fuertes dosis
de disfrute y concentracion experimentada) (Schaufeli y Salanova, 2009)

La organizacion saludable conlleva a su vez dos conceptos implicitos:
organizacion y salud. Por una parte, la “organizacion” hace referencia
generalmente a las formas en que se estructuran y gestionan los procesos de
trabajo, incluyendo por ejemplo el disefio de los puestos, los horarios de
trabajo, el estilo de direccion, la efectividad organizacional y las estrategias
organizacionales para la adaptacién de los empleados (Schaufeli y Salanova,
2009).

La adicion del término “saludable” deriva de la idea de que es posible distinguir
sistemas de organizacion sanos y enfermos. Distinguir en definitiva formas de
estructurar y gestionar los procesos de trabajo con resultados mas saludables
qgue otros (Wilson, Dejoy, Vandenberg, Richardson y McGrath, 2004). Una
asuncion basica de las organizaciones saludables es que crear y mantener
organizaciones es “bueno” para todos los componentes de la misma, esto es,
empleados y empleadores, pero también para sus clientes/usuarios y para la
sociedad en general.

Por otra parte, el concepto de organizacion saludable imprime a la salud en el
trabajo de una orientacion hacia el capital humano y social, y el mas actual asi
llamado “capital psicoldgico positivo” (Luthans y Youssef, 2004), y conecta la
optimizacion del capital humano, social y psicolégico, y la maximizacion de la
estrategia de negocio. Ademas, existen beneficios colaterales en el hecho de
gue las organizaciones saludables deberian ser capaces de atraer y retener
trabajadores mas productivos y talentos, y a la vez, tener mayor éxito en la
gestion de costes siendo mas competitivas.

-Objetivo general:

Evaluar el nivel de engagement, clima laboral y satisfaccion con la vida como
factores del Capital Psicologico positivo en organizaciones del sector publico y
privado (Ministerio de Trabajo de la Naciébn en el area publica y Atento
Argentina S.A en el area de lo privado).

-Objetivos especificos:
1. Medir las variables de:
a) Engagement,
b) clima organizacional y
c) satisfaccidon con la vida en organizaciones del sector publico y
privado
2. Analizar posibles relaciones en la aparicidon de estas variables en
cada caso.




3. Desarrollar un instrumento cualitativo para realizar entrevistas a
gerentes y/o encargados de personal para detectar actitudes y
percepciones respecto de las personas y su Capital Psicolégico
Positivo.

4. Evaluar diferencias y coincidencias dadas entre los casos relevados
en el sector publico y en el sector privado.

-Hipotesis: no corresponde.

-Métodos vy técnicas

Se trata de una investigacion con un disefio cuanti y cualitativo, es un estudio
de tipo correlacional.

Técnicas a utilizar

e Aplicacion de encuestas autoadministradas de la Escala UWES para
medir el nivel de engagement en el trabajo.

e Encuestas auto administradas de clima al personal de la organizacion
(EDCO) Escala de Clima Organizacional.

Ficha técnica del instrumento

Nombre del instrumento: Escala de Clima Organizacional (EDCO)
Autores: Acero Yusset, Echeverri Lina Maria, Lizarazo Sandra, Quevedo
Ana Judith, Sanabria Bibiana.
Procedencia: Santafé de Bogota, D.C. Fundacion Universitaria Konrad
Lorenz.
Proposito: Con el estudio del clima organizacional en una empresa, se
pretende identificar un parametro a nivel general sobre la percepcion
gue los individuos tienen dentro de la organizacion y la organizacion
sobre ellos. Adicionalmente proporcionar retroinformacion acerca de los
procesos que determinan los comportamientos organizacionales,
permitiendo introducir cambios planificados tanto en las actitudes y
conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o en
uno o mas de los subsistemas que la componen.

e Encuestas auto administradas para medicion de la satisfaccion con la
vida. Instrumento desarrollado por el GIEPSI (Grupo de investigacion en
evaluacion psicoldgica de la facultad de psicologia de la UNMDP).

e Entrevistas en profundidad con autoridades o encargados aplicando el
instrumento cualitativo para relevar las actitudes y percepciones
respecto de las personas y su Capital Psicolégico Positivo a desarrollar
en este trabajo.

-Poblacion
Los sujetos de la muestra son empleados de una empresa publica de la ciudad
de Mar del Plata y empleados de empresas del sector privado. Como criterio de


http://www.monografias.com/trabajos10/hidra/hidra.shtml#fa

inclusion solo se tendra en cuenta que tengan algun tipo de relacion laboral con
la organizacion pudiendo ser tanto de planta permanente como transitoria.

No existen requisitos de edad, sexo, antigiedad ni tarea.

No se requiere una cantidad especifica de casos, siendo que el estudio puede
realizarse sobre sectores individualizados de la organizacién, siendo la muestra
de forma intencional. Se trabajara con 30 sujetos de cada organizacion,
respetando la proporcionalidad entre los puestos de trabajos.

-Lugar de realizacién del trabajo
Cuidad de Mar del Plata

-Cronograma de actividades

TAREA

Investigacion bibliografica

Organizacion y plan de recoleccion de los datos

Obtencion de autorizaciones de instituciones

Recoleccién de los datos,

Organizacion, procesamientos y analisis de los
datos

Preparacion del informe final.
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Issues in Management.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como finalidad conocer la capacidad que tienen
los trabajadores de Ministerio de Trabajo de Nacion y Atento Argentina para
afrontar su labor diaria, la reaccion frente a situaciones estresantes, como
opera la organizacion en los mismos, tomando como principal punto el
Engagement, su compromiso frente a la empresa y el entusiasmo que
mantienen frente a la misma.

Debido a que una de las necesidades en las instituciones (tanto en las tomadas
en ésta tesis como en cualquier otra institucion a nivel general), deberia ser la
Salud Mental de sus trabajadores. En la actualidad son pocos los empleadores
gue cuentan, o se abocan, a la salud mental de los mismos o que se ocupan de
brindar capacitaciones para que su labor diaria no sea tomada, o se torne, un
factor des motivador o se adquieran diferentes patologias como las que se
detallaran en el recorrido de dicha tesis.

En la actualidad el aumento de desvinculaciones o amenazas de despidos, la
falta de remuneracion justa, huelgas, sindicatos, son factores laborales que mal
predisponen a los empleados y es tendiente, por esto, que su labor no sea
tomada de forma entusiasta o a padecer algun problema psicologico.

Por dicho motivo también se toma en cuenta los aportes de la Psicologia
Positiva para Indagar el bienestar psicolégico como asi también las fortalezas y

virtudes que cuentan para que su labor sea energética y efectiva.
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La Psicologia Positiva

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) defini6 en 1948 a la salud como:
‘un estado de bienestar total que incluye el bienestar fisico, mental y social, y
no la mera ausencia de enfermedad o trastornos”.

La psicologia clasica se ha basado en el estudio de la enfermedad mental, en
el aspecto patoldgico y negativo de la conducta humana. Fue en 1998, tras el
auge de la corriente de la psicologia positiva, cuando se empezé a dedicar
tiempo y esfuerzos en el estudio de la otra cara de la conducta humana: el lado
positivo, centrado en el desarrollo de las virtudes y de las fortalezas
personales.

Si se extrapola este interés cientifico por el lado positivo del comportamiento
humano al comportamiento organizacional positivo, el resultado es el
nacimiento de la Psicologia Organizacional Positiva (POP).

Asi, las perspectivas actuales sobre la salud ocupacional ponen el énfasis no
tanto en el estudio de lo negativo (el estrés, el malestar, las disfunciones), sino
también en lo positivo (la salud, el bienestar, las fortalezas). La salud es
entendida no solo como mera ausencia de enfermedad, sino como un estado
completo de bienestar fisico, social y personal.

La psicologia positiva surge a fines de los afios 90 como una manera de
centrarse desde una perspectiva mas amplia respecto a las potencialidades
humanas, motivaciones y capacidades, dado que durante afios la psicologia
mostraba una tendencia a centrarse en aquello disfuncional.

Los principales impulsores de este movimiento son Martin Seligman y Mihail
Czikszentmihalyi y se ha definido como:” El estudio cientifico del
funcionamiento humano 6ptimo” (Seligman, 1999). Estos autores sugirieron
que el objetivo de la misma era “catalizar un cambio de enfoque de la
psicologia desde la preocupacion solo en solucionar solo las cosas que van
mal en la vida a construir cualidades positivas”.

El punto de partida de la psicologia positiva incluye tres aspectos : (1) una
critica a las insuficiencias del modelo medico actual de la salud , (2) un
acercamiento a los resultados positivos y (3) la firme creencia de que tales
resultados podran a largo plazo ser mas eficaces en la reduccion de los

problemas psicosociales.
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La psicologia Positiva busca comprender, a través de la investigacion cientifica,
los procesos inherentes a las cualidades y emociones positivas del ser
humano. Utilizando el método cientifico estudia las emociones positivas, el
desarrollo de las virtudes potenciando las fortalezas personales y el estado de
bienestar.

Son sus objetivos estudiar el funcionamiento psiquico éptimo de las personas,
grupos e instituciones; ampliar el foco de la psicologia centrada excesivamente
en la reparacion del dafio hacia un énfasis en el fortalecimiento de las
‘potencialidades humanas; intentar entender las condiciones, procesos y
mecanismos que llevan a aquellos estados subjetivos sociales y culturales que
caracterizan una “buena vida” ; estudiar las variables psicoldgicas positivas de
manera rigurosa.

“La ciencia de la Psicologia Positiva, como nosotros la entendemos, esta
constituida por tres ejes: el estudio de la experiencia subjetiva positiva, el
estudio de las tendencias individuales positivas y el estudio de aquellas
instituciones que hacen posibles los dos primeros” (Seligman & Peterson, 2007,
p.409).

Salud ocupacional

La Organizacion Mundial de la Salud define la Salud Ocupacional como una
“actividad multidisciplinaria que promueve y protege la salud de los
trabajadores”. Esta disciplina busca controlar los accidentes y las
enfermedades mediante la reduccion de las condiciones de riesgo, como asi
también el sano y buen funcionamiento de las organizaciones.

La Salud Ocupacional no se limita solo a cuidar las condiciones fisicas del
trabajador, sino que, a partir de un enfoque multideterminado, se ocupa de los

aspectos psicologicos.

15



Psicologia de la Salud ocupacional

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define a la salud como “Un estado
de bienestar total que incluya el bienestar fisico, mental y social de salud
incluye recursos sociales y personales y se utiliza como concepto positivo.

La Psicologia de la Salud Ocupacional se ocupa de la aplicacion de la
Psicologia a la mejora de la calidad de vida laboral y a proteger y promover la
seguridad, la salud y el bienestar de los trabajadores.

Para ello se integran el conocimiento y la experiencia de variadas disciplinas
tanto psicolégicas como no; la meta Ultima es la aplicacion de estos
conocimientos cientificos a la seguridad, salud y bienestar de los empleados.

Psicologia de la Salud Ocupacional Positiva

En el ambito del trabajo y las organizaciones la Psicologia Ocupacional Positiva
ha sido definida como el estudio cientifico del funcionamiento Optimo de las
personas y de los grupos en las organizaciones, asi como su gestion efectiva.
El objetivo es pues, describir explicar y predecir el funcionamiento optimo en
estos contextos, asi como optimizar y potenciar la calidad de vida laboral y
organizacional.

Se define al trabajo como una actividad que ademas de la subsistencia otorga
al individuo la posibilidad de crecer y realizarse en relacion al medio ambiente
al que modifica y por medio del cual él mismo se modifica. Para dar cuenta del
mismo es necesario hacer referencia al lugar donde se desarrolla:” la
organizacion”, entendiéndose como un sistema social que produce en su
operar los elementos que lo forman; esta constituido por una red de decisiones
gue lo constituyen. Se autogenera a partir de sus propios elementos con los
cuales podra cambiar, evolucionar o permanecer idéntica a si misma, es decir,
solo considera como elementos las decisiones generadas por la propia
institucion. Por lo tanto puede considerarse a la organizacibn como una
coordinacion planificada de las actividades de un grupo de personas para el
logro de un objetivo comdn a través de la division del trabajo, funciones,

jerarquias y responsabilidades.
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Organizaciones Saludables

Son organizaciones que se centran en el cuidado de la salud del empleado y
de la organizacién en su conjunto. Consideran la salud de los empleados como
un medio para conseguir otros fines y como un bien en si misma, que se
contrasta en beneficios econdmicos y sociales. Entienden la salud no como
ausencia de enfermedad sino como un completo bienestar fisico, social,
psicologico, econdémico y financiero. La organizacion saludable implica dos
conceptos: organizacién y salud. Por un lado, la ‘organizacién’ hace referencia
generalmente a las formas en que se estructuran y gestionan los procesos de
trabajo, incluyendo por ejemplo el disefio de los puestos, los horarios de
trabajo, el estilo de direccion, la efectividad organizacional y las estrategias
organizacionales para la adaptacion de los empleados.

El término ‘saludable’ deriva de la distincion entre sistemas de organizaciones
sanos y enfermos. Diferenciar formas de estructurar y gestionar los procesos
de trabajo con resultados mas saludables que otros. Una premisa basica de las
organizaciones saludables es que crear y mantener tales organizaciones es
‘bueno’ para todos los componentes de la misma, esto es, empleados, y
empleadores, pero también para sus clientes/usuarios, y para la sociedad en
general.

El concepto tiene ademas implicaciones importantes en como se entiende la
relacion trabajo-salud, dado que combinar el término ‘saludable’ con
‘organizacion’ connota una perspectiva integradora, y ademas el enfatizar como
se estructura y organiza el trabajo sugiere que éste tiene un impacto directo en
la salud y bienestar de los empleados.

Desde una perspectiva mas positiva se pueden estudiar las organizaciones
saludables optimizando el capital humano, el capital social y el asi llamado
capital psicolégico. Debido a la falta de reconocimiento en los trabajos por parte
de las Organizaciones, desmotivacion, infelicidad, escasas capacitaciones, los
cambios constantes en la actualidad, las exigencias sociales se van
diversificando sucediendo lo mismo con las ideologias politicas, las personas
se enfrentan con modelos multiples de exigencias sociales y es por todo esto

que hace ya algunos anos, las exigencias de la sociedad actual impone ser
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personas triunfadoras, la calidad de vida se ha visto trastocada afectando,
incluso, la salud. La Psicologia ha sido desde siempre la ciencia a la cual se
recurre cuando las personas no logran responder a las exigencias de su
realidad, sin embargo, hace ya algunos afios, se ha tomado en cuenta el
concepto de Engagement y de la Psicologia Positiva, encargandose ésta ultima
de reconocer grandes capacidades humanas realizando estudios en el ambito
predominantemente laboral, resaltando el concepto de Engagement haciendo
referencia a la ilusion por el trabajo implicando en ello una serie de factores que
hacen posible que las personas disfruten del trabajo que realizan y que se
sientan alegres y satisfechas con los resultados que obtienen. Se recuerda el
término Resiliencia “como la capacidad de los seres vivos para sobreponerse a
periodos de dolor emocional y situaciones adversas”, abordado dicho concepto
desde la Psicologia Positiva. Salanova y Shaufeli (2009) presentan una
comparacion muy clara entre tipos de organizaciones:

*Las organizaciones tradicionales se caracterizan por una mono cultura,
mientras que las organizaciones modernas se diversifican al incluir mano de
obra diversa al aceptar a las mujeres, minorias étnicas y personal con edades
muy diferentes entre sus trabajadores.

*La jubilacion en las organizaciones modernas se ha prolongado a edades mas
tardias.

* El antiguo contexto de organizacién estable, se transformoé a la exigencia para
los trabajadores de una permanente apertura al cambio, de flexibilidad y
voluntad para aprender cosas nuevas.

*El trabajo individual en la organizacion tradicional, exige ahora el trabajo en
equipo, lo cual implica para los trabajadores el desarrollo de habilidades
sociales, interpersonales y de comunicacion que permita colaborar con los
demas sin problemas en los equipos. Esto implica que los trabajadores
ofrezcan y soliciten apoyo social, que tengan perspectiva en sus actividades,
gue logren resolver conflictos y que muestren buen humor.

*La estructura jerarquica que aparecia en la organizacion tradicional en forma
vertical y de arriba hacia abajo, se transformé en una jerarquia plana y de
comunicacion lateral. Esto implica que ya no se sigan érdenes; en cambio se
pretende “negociar, consultar, deliberar y reunirse con otros empleados

similares” (Salanova & Shaufeli, 2009, p. 59) para ello los trabajadores
18



requieren habilidades sociales para discutir, hablar en publico, presentar
opiniones e ideas y convencer a otros.

*El control anteriormente ejercido por un supervisor se transforma en las
organizaciones modernas en “autocontrol’; de manera que el trabajador
controla su conducta a partir de una voz interior. Esto implica para los
trabajadores habilidades de autocontrol, fijacion de objetivos, planificacién,
supervision y flexibilidad para el cambio de accién. El concepto de formacion
en la organizacién, relacionado con la capacitacién que las empresas impartian
se transformé en aprendizaje adquirido a través del trabajo cooperativo y
participacion y aprendizaje autorregulado; de manera que el trabajador se hace
responsable de su propia carrera profesional. Anteriormente predominaban las
demandas fisicas y en la organizacion moderna predominan las demandas
mentales, emocionales y cognitivas aunque estos requerimientos sean
diferentes de los sentimientos del trabajador; pues de ellos se esperan
determinadas actitudes y conductas para mostrar ante sus compaferos y ante
los clientes. Esto demanda a los trabajadores inteligencia emocional. La
organizacion moderna demanda ademas a los trabajadores habilidades para
manejar la gran cantidad de informacién disponible que cambia de manera
permanente. Las demandas de experiencia en el trabajo se transformaron en
la demanda de un aprendizaje continuo basado en la innovacién y creatividad
en los trabajadores, lo cual les permite resolver problemas y encontrar

soluciones de manera inmediata en que éstos se presentan.

El engagement en el trabajo

El engagement como objeto de estudio es un tema de reciente analisis de
manera que aun se encuentra en construccion, no existe una teoria que lo
explique, la bibliografia es incipiente, la investigacion del tema predomina en
Europa, aun no se explora suficientemente en otros lugares y la informacion se
encuentra diluida entre diversos temas con los cuales se ha venido
confrontando; por todo esto resulta de gran importancia revisar investigaciones,
publicaciones y bibliografia del engagement para presentar el sustento tedrico
gue lo respalda. En lo que se refiere a los origenes psicoldgicos del

engagement, éste se ubica en los planteamientos de la Psicologia Positiva, la
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cual, segun Salanova y Schaufeli (2009) surge con Maslow, uno de los
principales promotores de la Psicologia Humanista.

El engagement como un estado permanente en el ambito laboral, se identifica
con el estudio de las necesidades de seguridad, de pertenencia, de
reconocimiento y de autorrealizacién. Estudia las necesidades de seguridad, ya
gue se analiza a las personas en el ambiente de trabajo, el cual proporciona
seguridad econdmica; también analiza las necesidades de pertenencia en la
medida en que el trabajador se considera parte de su equipo de trabajo y llega
a sentir afecto, aceptacion e identidad ante sus comparfieros, se revisan las
necesidades de reconocimiento cuando siente que su trabajo es valorado por
sus compafieros y sus autoridades, e incluso, él mismo valora el trabajo
realizado obteniendo cierto prestigio y estatus en el ambito laboral vy, el
engagement implica analizar las necesidades de autorrealizacion al referirse a
la productividad, trascendencia y creatividad en el desempefio de las acciones

gue el trabajo implica.

Burnout vs Engagement

En la busqueda de mejorar la salud y la calidad de vida de las personas, desde
hace mucho tiempo se realiza el estudio del Burnout o sindrome de “quemado”
entendido como una “respuesta prolongada a estresores cronicos que se
reflejan en agotamiento e ineficacia por parte del empleado” (Maslach,
Schaufeli, y Leiter, 2001)*.

La literatura cientifica nos ha permitido conocer diferentes factores que pueden
favorecer la aparicién del Burnout en los empleados.

El Engagement o vinculacion psicolégica con el trabajo surge como un
constructo positivo totalmente antagonico al de Burnout (Salanova y Schaufeli,
2009). Nace desde la corriente de las organizaciones positivas, y se define
como un “estado psicologico positivo caracterizado por altos niveles de energia
y vigor, dedicacién y entusiasmo por el trabajo, asi como total absorcién y

concentracion en la actividad laboral.?(Salanova y Schaufeli, 2004).

IMaslach, C., Schaufeli, W.B., y Leiter, M.P. (2001). Burnout. Annual Review of Psychology.
2 Salanova y Scahufeli Salanova, M. y Schaufeli W.N. (2004). El engagement de los empleados: Un reto

emergente para la direccion de los recursos humanos. Estudios financieros.
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El vigor incluye un componente conductual-energético. Hace referencia a
niveles altos de energia y una gran resistencia mental al contexto laboral,
debido al deseo de esforzarse en la realizacion de la tarea mas alla de las
dificultades que se puedan presentar.

La dedicacion se relaciona con un componente emocional y se expresa como
una alta implicacion laboral, junto con una identificacion con el reto, el sentido,
la inspiracion, y el orgullo que presenta el trabajo.

Finalmente la absorcidon se identifica con el componente cognitivo. Guarda
relacion con la concentracién que la persona alcanza en el entorno laboral, de
tal forma que el trabajador puede llegar a perder la nocién del tiempo,
provocando dificultades para desconectar de la tarea, debido a los sentimientos
de satisfaccion y concentracion vividos en el trabajo.

En este cambio de enfoque, donde se ha dado un giro importante respecto al
estudio de Burnout hacia el Engagement como aspecto positivo y optimo al
desarrollo de las personas en el ambito laboral, lo que se intenta identificar son
aquellos factores que protegen y promueven el bienestar personal y laboral y
los posibles caminos para conseguirlo. La Psicologia Positiva propone que el
bienestar es entendido como una variable en si misma, y su posible evaluacion
de los constructos con connotaciones afectivas positivas y donde uno de ellos
es el Engagement.

Los trabajadores que se sienten realizados con su trabajo, es decir, aquellos
que experimentan “Engagement”, manifiestan un sentimiento de unién con la
organizacion enérgico y efectivo. En cambio, los trabajadores que
experimentan “Burnout”’, perciben su trabajo como estresante y demandante,
en contraposicion al sentimiento retador y de diversién hacia la consecucion de
los objetivos laborales que sienten los sujetos “Engaged”. (Salanova vy
Schaufeli, 2009).
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Satisfaccion con la vida

Albert Bandura define este concepto como los juicios que cada individuo hace
sobre sus capacidades, en base a los cuales organizara y ejecutard actos que
le permitan alcanzar el rendimiento deseado. Las expectativas de satisfaccion
con la vida refieren a la confianza que tiene un individuo en poder llegar a
realizar una accién, mas alla de lo que se espera como efecto o producto
consecuente a la accion (Brenlla, Aranguren, Rossaro, y Vazquez, 2010).
Segun Bandura (1986), la satisfacciébn con la vida de las personas puede
desarrollarse a través de cuatro fuentes principales: la primera de ellas esta
compuesta por todas las experiencias de éxito o de fracaso. El individuo, en
base a los resultados que obtuvo en determinadas situaciones a través de un
accionar particular, cree 0 no en su eficacia para obtener buenos resultados en
otras situaciones diferentes. Asi, los resultados exitosos aumentan su
satisfaccion con la vida, mientras que los resultados considerados como
fracasos, la disminuyen.

La segunda fuente para la satisfaccion con la vida es la experiencia vicaria (el
aprendizaje por observacion o imitacion). Cuando un sujeto ve que un
semejante alcanza el éxito, puede sentir que él también puede hacerlo. Por el
contrario, cuando el semejante falla, es mas probable que sus expectativas de
éxito se vean disminuidas. Lo principal en este tipo de influencia es que los
individuos se perciban como iguales (0 semejantes). Mientras mayores
diferencias perciban, mas dificil sera que se identifique uno con el otro.

La tercera fuente de satisfaccion con la vida es la persuasion social. La
satisfaccion con la vida aparece en un sujeto en particular, como el resultado
de lo que le dicen aquellos que lo rodean. La retroalimentacion positiva puede
aumentar la satisfaccion con la vida. Pero puede ser so6lo temporal, si los
esfuerzos que realiza no llegan a tener el éxito esperado.

Por ultimo, la cuarta fuente de satisfaccion con la vida es la relacionada con las
reacciones fisiolégicas que los sujetos experimentan cuando se ven
enfrentados a la ejecucion de determinadas tareas. Por ejemplo: sensaciones
de ahogo, aumento del latido cardiaco, sudoracién, etc., se asocian con un

desempeiio pobre, o una percepcion de posible fracaso. La satisfaccion con la
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vida variara en funcién de la percepcion que se tenga de los estados
emocionales mientras se realiza alguna actividad.

Para Bandura, dentro de la satisfaccion con la vida pueden distinguirse tres
dimensiones: Magnitud, Fuerza y Generalidad (Bandura, 19772, citado por Gist,
1987) La magnitud indicaria, segun el autor, el numero de niveles de creciente
dificultad que la persona cree que es capaz de superar. La Fuerza se refiere a
gué tan convencida esta una persona con respecto a la Magnitud. Finalmente,
la Generalidad indica el grado en que las experiencias de éxito o de fracaso
son extendidas a otras situaciones.

Gist, en el articulo citado, realiza una minuciosa busqueda de investigaciones
sobre la satisfaccion con la vida e intenta argumentar qué implica un grado alto
de auto satisfaccion con la vida, eficacia para el comportamiento organizacional
y el manejo de recursos humanos, tomando aspectos como la seleccion de
personal, el liderazgo, la capacitacion y la orientacion vocacional. No obstante,
a pesar de la gran cantidad de investigaciones que correlacionan la percepcion
de eficacia y el rendimiento subsecuente, es aun necesaria la validacion del
grado en que la satisfaccion con la vida es relevante para el manejo de
recursos humanos.

El Clima organizacional, como recurso social, constituye el medio interno de
una organizacion, la atmosfera psicologica caracteristica que existe en cada
organizacion. Asimismo, menciona que el concepto de clima organizacional
involucra diferentes aspectos de la situacion, que se sobreponen mutuamente
en diversos grados, como el tipo de organizacion, la tecnologia, las politicas,
las metas operacionales, los reglamentos internos (factores estructurales);
ademas de las actitudes, sistemas de valores y formas de comportamiento
social que son impulsadas o castigadas (factores sociales). Chiavenato, (1992),
el clima se refiere a las percepciones e interpretaciones relativamente
permanentes que los individuos tienen con respecto a su organizacion, que a
su vez influyen en la conducta de los trabajadores, diferenciando una

organizacion de otra. Anzola, (2003).
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Organizaciones de servicio pUblicas v privadas

Existen muchas formas de definir el concepto servicio, dependiendo de qué
elemento integrante del mismo se desee enfatizar (Romero-Amado, 2012). Se
tomara para el presente trabajo la definicion que propone Chias (1991), quien
definié al Servicio como el resultado de una sucesion de actos, de duracion y
localizaciéon definida, conseguido gracias a medios humanos y materiales,
puesto a disposicion de clientes, segun procesos, procedimientos Yy
comportamientos codificados.

Es en base a las caracteristicas particulares de la prestaciéon de servicios, a
cémo afecta a los sujetos que se interrelacionan en ella, a los cambios que este
sector ha atravesado durante las Ultimas décadas y a su heterogeneidad
actual, que se eligi6 como objeto de andlisis para esta investigacion. Resulta
necesario conocer cOmo funciona este sector en pos de enriquecerlo, y lograr
gue junto con el desarrollo econdmico se eleve también la calidad de vida de
las personas encargadas de ponerlo en funcionamiento.

Existe una gran variedad de formas de clasificar a los servicios (Romero-
Amado, 2012). La clasificacién que resulta importante destacar a los fines de la
presente investigacion distingue entre los servicios publicos —apoyados por el
Estado y centrados en el interés general de la sociedad — y los servicios
privados —sostenidos econOmicamente por la iniciativa privada, defienden
unicamente el derecho del consumidor de ese servicio—. Lépez-Diaz (2012)
entiende que las discusiones contemporaneas sobre lo publico y lo privado
confluyen en diversos campos de saber —economia, antropologia, sociologia,
ciencia politica, etc.—, muy probablemente porque estos conceptos se
emplean como etiquetas que identifican y diferencian un conjunto de
fendmenos de indole social, psicolégica o juridica, que demarcan distintas
responsabilidades y acentos.

En acuerdo con esta forma de categorizacion, se pretende estudiar
organizaciones de servicio, cuya diferenciacion principal es el tipo de sector al

gue pertenecen (publicos o privados).
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METODOLOGIA

25



METODOLOGIA

Se trata de una investigacion con un disefio cuanti y cualitativo, es un estudio
de caso descriptivo de tipo correlacional con un abordaje metodologico que
integra diferentes perspectivas que se complementan entre si y posibilitan la
construccién del objeto y la elucidacion del problema a investigar.

Para ello se realizdé un disefio cuali-cuantitativo, a partir de la utilizacion de
técnicas badajadas encuestas.

Entre las variables tomadas en cuenta para la presente investigacion podemos
mencionar: la edad de los participantes; grado de escolaridad: primaria,
secundaria, terciaria, universidad, Engagement, clima organizacional y auto
eficacia en ambas organizaciones.

Desde un primer momento se administraron encuestas a los mismos de forma
anonima, tanto a quienes poseen una posicion jerarquica como a los que no.
La administracion de la encuesta fue dentro del establecimiento. La finalidad de
la administracion del instrumento fue para detectar la percepcion que los
individuos tienen de la organizacion y cuales son sus comportamientos,
actitudes y conductas, pudiendo evaluar el Engagement tanto en una

organizacion publica como privada.

Muestra

Se administré a 60 sujetos en total, 30 en el sector publico y 30 en el sector
privado.

La misma esta compuesta por ambos sexos, divididos en: 36 muestras
correspondientes al sexo femenino y 24 muestras correspondientes al sexo
masculino. La edad abarca entre los 23 hasta los 65 afios. En cuanto a la
antigliedad se corrobora mayor cantidad de afios de desempefio en lo Publico
gue en lo Privado, ya que en el primero sobrepasa los 10 afios de trabajo y no
asi en la esfera de lo Privado que no supera en su mayoria los 4 afos de
antigliedad, salvo algunas excepciones.

La formacion académica en su mayoria del total poseen Terciario y
Universitario culminado sobre todo en Ministerio de Trabajo y Universitario en

curso en Atento y terciario sin culminar.
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La mayoria no se encuentran casados y sélo 17 poseen hijos.
La participacion fue voluntaria, los datos se recolectaron de forma anonimay se
solicitd consentimiento informado, aclarando que los datos serian tratados

confidencialmente

Instrumentos

Para la presente investigacion utilizaron como instrumento de recoleccién de
informacion encuestas de forma andnima y auto administrables tales como el
UWES, EDCO, SWLS, las cuales fueron aplicadas a sujetos que trabajan en la
esfera tanto publica como privada, de ambos sexos, distintas edades y nivel

educativo que abarca desde un secundario hasta formacion universitaria.

UWES

Para la evaluacion del nivel de engagement se utilizara el Utrecht Work
Engagement Scale (UWES). Este instrumento evalla vigor, dedicacion y
absorcion como componentes del engagement. Wilmar Schaufeli y Arnold
Bakker (2003; 2006) desarrollaron este test y lo presentaron en varios idiomas;
entre ellos Espafol, bajo el nombre de Encuesta de Bienestar y Trabajo. El
mismo estad compuesto por 17 items distribuidos con una escala Likert de siete
posiciones (desde 0 = «nunca», hasta 6 = «siempre»). Seis de los items
corresponden a vigor, cinco a dedicacion y seis a absorcion.

Este método ha sido validado en Espafia, donde se encontré una elevada
consistencia interna de las diferentes escalas del engagement, y los modelos
de tres factores — correspondientes a los tres componentes de engagement —
se muestran superiores a los modelos de un factor y a los de dos factores
(Salanova, Schaufeli, Llorens, Peir6, & Grau, 2000). De hecho, un estudio
transcultural realizado en Holanda, Espafia y Portugal (Schaufeli, Martinez,
Marques, Pinto, Salanova & Bakker, 2002) muestra que la estructura de tres
factores no varia en ninguno de los casos, y solo el factor vigor varia en dos de
tres casos (Schaufeli, Martinez, Marques, Salanova, & Bakker, 2002).

En Argentina, en la provincia de Cordoba, se realizo una evaluacién de las
propiedades psicométricas del UWES. Los autores del mismo no observaron
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diferencias significativas en los niveles de engagement entre diferentes
ocupaciones. Por otro lado, en cuanto a las diferencias en funcién del género,
explican que si bien son significativas, también son débiles. Y finalmente,
observan una relacion positiva entre la edad y el engagement de los
trabajadores (Spontén, Medrano, Maffei, Spontén, Castellano, 2012).

EDCO

Para evaluar Clima Organizacional tomaremos la técnica Escala de Clima
Organizacional (EDCO) construida por Acero Yusset, Echeverri Lina Maria,
Lizarazo Sandra, Quevedo Ana Judith y Sanabria Bibiana, en Santafé de
Bogota, D.C. Fundacion Universitaria Konrad Lorenz. La prueba consta de 40
items, los mismos estan conformados por una afirmacion o juicio que esta
relacionado con el clima organizacional y una escala valorativa que le permite
al sujeto exteriorizar su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos de la escala.
El clima puede puntuar entre alto, medio o bajo. En EDCO hay subescalas que
valoran caracteristicas especificas del clima organizacional como son:
relaciones interpersonales, estilo de direccién, sentido de pertenencia,
retribucion, disponibilidad de recursos, estabilidad, claridad y coherencia en la

direccion, valores colectivos.

SWLS

Para medir la Esperanza se utilizara la SWLS (Escala de Satisfaccion con la
Vida o Escala de satisfaccion vital ESV, Diener, Emmons, Larsen & Griffin,
1985). La satisfaccion vital se define como una valoracion global que la
persona hace sobre su vida, comparando lo que ha conseguido —sus logros—
con lo que esperaba obtener —sus expectativas—. Este concepto incluye dos
componentes claramente diferenciados, por un lado, los juicios cognitivos sobre
la satisfaccion con la vida, y por otro, las evaluaciones afectivas. Posee 5
dimensiones  —Funcionamiento  psicoldgico, Funcionamiento  social,
Funcionamiento fisico, Salud percibida, y Calidad de vida— operacionalizadas

en 5 items con alternativas de respuesta tipo Likert que varian entre Muy en
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desacuerdo (1) y Muy de acuerdo (5). La version original de la escala present6
niveles de confiabilidad mas elevados (a = .87) que para la muestra bajo
estudio (a =.79).

Analisis de Datos

Los datos obtenidos a través de estos instrumentos seran sometidos a un
analisis cuantitativo y un andlisis cualitativo. Dado que todos estos
instrumentos ya habian sido probados en organizaciones del sector privado por
investigaciones anteriores, el analisis se centr6 en las organizaciones del

sector publico.

Procedimiento

Se administraron los instrumentos de manera individual y dentro del
establecimiento, con una duracion promedios de 15 min. Con las mismas se
realizo un analisis de contenidos y una previa construccion de ejes para poder

interpretar de manera fidedigna la informacion recabada.
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RESULTADOS

Segun Schaufeli y Salanova “La organizacion saludable conlleva a su vez dos
conceptos implicitos: organizacién y salud. Por una parte, la “organizacién”
hace referencia generalmente a las formas en que se estructuran y gestionan
los procesos de trabajo, incluyendo por ejemplo el disefio de los puestos, los
horarios de trabajo, el estilo de direccion, la efectividad organizacional y las
estrategias organizacionales para la adaptacion de los empleados.

Entre las variables tomadas en cuenta para la presente investigacion podemos
mencionar: la edad de los participantes; formacion académica, situacion
conyugal, afios en la misma empresa. La finalidad de la administracion del
instrumento fue para detectar aquellos sujetos que presentaban un bajo u alto
bienestar en su labor diaria, optimismo y auto eficacia. Se administré a 30
sujetos de manera individual y dentro de su establecimiento, con una duracion
promedios de 15 min. Las mismas fueron analizadas para poder interpretar de

manera fidedigna la informacion recabada.

Particularidades de las muestras

Sector Publico

Mantienen un horario fijo los cinco dias a la semana, con descanso los dias
sdbados y domingos, asi como también, la organizacion deja en claro los
puestos que cada uno desempefian, no deben trabajar los dias feriados,
mantienen un jefe regional que se encuentra presente e interactia con todos
los sujetos diariamente, la jornada laboral no llega a las 8 hs diarias, les
abonan viaticos cuando deben capacitarse y poseen dichas capacitaciones de
forma constante, pueden tomarse sus vacaciones en cualquier momento del
afio, se suplen en sus tareas cuando alguno falta, rotan de labor al ser
capacitados de forma constante, es decir, no trabajan en el mismo puesto
durante largos lapsos de tiempo.

La mayoria de los entrevistados de ambos sexos se encuentran trabajando
pasados los dos afios de antigiiedad y sus edades son arriba de los veinticinco

afos, siendo todos de planta permanente y habiendo pocos comparieros en el
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mismo sector. Hay sélo un jefe para todos. S6lo doce de los 30 entrevistados
poseen contacto con el publico.

La mayoria posee educacion terciaria completa y sélo algunos universitaria en

curso y el jefe responsable graduado.

Sector Privado

La rotacién de horarios, a la presion que tienen por parte de la organizacion e
inclusive se observa lo mismo en los jefes (hay cinco en total para cada sector
y un gerente regional), que se encuentran en las diferentes areas que la
empresa posee, elevandose la carga horaria diaria para éstos ultimos de casi
10 hs con francos los fines de semana y teniendo que viajar una vez al mes
para capacitarse. Para quienes son operadores, poseen una jornada de 6 hs
diarias con un solo franco en la semana, sus vacaciones pueden ser gozadas
de acuerdo a los meses que indique la empresa, como asi también, la mayoria
de los empleados no pueden tomarse su descanso anual los meses picos tales
como diciembre, enero, febrero y julio. Hay un alto grado de ausencias por
patologias tales como estrés, tendinitis, nédulos en la garganta, ataques de
panico y depresion, lo que se observa es la edad de los mismos entrevistados,
pocos traspasan los treinta afios y la mayoria cursa un estudio universitario,
pudiéndose tomar los dias por examen de acuerdo a la ley, pero, debiendo
compensar sus faltas en los horarios que la empresa le indique. Los treinta
entrevistados poseen un descanso de media hora que deben cumplirlo de
forma exacta debido a un reloj que poseen en su sistema para ser controlados,
lo mismo que su superior inmediato puede apercibirlos si traspasan dichos
minutos. Son escuchados en sus llamados de forma permanente y evaluados
con un puntaje por su supervisor, asi como también, en el transcurso de una
llamada son interrumpidos por su superior sino contestan de forma exacta a
los instructivos por los cuales son capacitados para responder ante cada

consulta, reclamo o solicitud.
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Analisis de los Resultados
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Encuesta de Bienestar y Trabajo (UWES)

Muestra General (60 casos)

a) Totalidad de Casos

En principio se evalla cada uno de los items de dicha escala segun los &mbitos
publico y privado tomando en cuenta los 60 casos de ambas organizaciones,
llegando a los resultados que se van a mostrar en la tabla para medir el
Engagemenet a través del UWES.

Para la recoleccion de datos se utiliz6 un cuestionario anénimo, el cual lo
distribui en ambas organizaciones publicas y privadas de Mar del Plata (por un
lado Atento Argentina S.A y por el rubro de lo publico al Ministerio de Trabajo

de Nacion). Los participantes fueron elegidos al azar, sin ningun tipo de

condicion.
Tabla 1

Nivel Cantidad %
Muy Bajo 5 8.33
Bajo 15 25
Medio 25 41.66
Alto 10 16.66
Muy Alto 5 8.33

En la muestra la mayoria de los resultados se registraron en el Nivel Medio
(41.66%), constituyendo casi la mitad de los casos. Siendo que el 25% de los
resultados se ubicaron en el Nivel Bajo, se obtiene un 66.66% en un nivel
Medio-Bajo, lo que implica una vinculacién psicolégica con la tarea por parte de

los trabajadores débil.

34



UWES Total de la Muestra

b) Segmentacion

La muestra se dividié por las siguientes variables, a saber: sexo, edad, sector

en el cual se desempefia, antigiiedad, relacién laboral (planta permanente o

temporal), cantidad de personas en su seccién, personas a cargo, contacto con

el publico, nivel de educacion, estado civil e hijos.

A nivel general, las mujeres poseen mejor engagement que los hombres ya que

en su mayoria son jefas de familia con un nivel de instruccion terciario o

terciario abandonado, cuyo rango en edad abarca de los 23 a los 43 afios.

Continuacién Tabla 1 diferenciada por sexos Total de la Muestra

Nivel Mujeres Hombres
Cantidad % Cantidad %
Muy Bajo 7 11.66 4 6.66
Bajo 5 8.33 2 3.33
Medio 19 31.66 12 20
Alto 4 6.66 2 3.33
Muy Alto 2 3.33 3 5
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El sexo masculino se encuentra un poco menos comprometido en ésta
investigacion realizada que el sexo femenino, m4s desanimado y mas
expeditivo tanto en el contacto directo con personas, como sucede en
Ministerio, como a través del headset en la empresa Atento, hasta inclusive, en

ésta cortando llamadas para poder tomarse su descanso correspondiente.

Por Sector (Publico)

a) Totalidad de Caso

Dentro de la organizacion publica se administraron 30 muestras, de las cuales

16 pertenecen al sexo femenino y 14 al sexo masculino

b) Segmentacion

La edad dentro de éste ambito va desde los 26 hasta los 65 afios. Todos se
encuentran en planta permanente con antigiiedad que oscila entre el afio y los
20 afos de trabajo (en éste ultimo caso es el Jefe Regional cuyo nivel de
instruccion es Universitario, mas especificamente, Contador), y el resto son
terciarios completo y universitario, algunos abandonado y otros recibidos,
dentro de las carreras culminadas se desempefian abogados, contadores e
ingenieros. La mayoria de los empleados son casados con hijos y solo tres
poseen contacto directo con el publico recabando denuncias por trabajo en

negro, asesoramiento legal, recepcidon y confeccion de oficios.

Tabla 2 (Sector Publico)

Nivel Cantidad %
Bajo 6 20
Muy Bajo 4 13.33
Medio 12 40
Alto 4 13.33
Muy Alto 4 13.33
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Se puede visualizar que la mayor 73.33% cantidad de casos se concentra en

los niveles Medio a Bajo, lo que implica que la vinculacion psicolégica con el

trabajo en el sector publico es Muy débil.

UWES Sector Publico

B Bajo

® Muy Bajo
m Medio

H Alto

B Muy Alto

Continuacién Tabla 2 diferenciada por sexos Sector Publico

Nivel Mujeres Hombres
Cantidad % Cantidad %
Muy Bajo 3 10 4 13,33
Bajo 2 6,66 2 6.66
Medio 6 20 4 13,33
Alto 3 10 2 6,66
Muy Alto 2 6,66 2 6,66

Totalidad de Casos (Privado)

a) Totalidad de Casos

Dentro de la organizacion privada se administraron también 30 muestras, de

las cuales 21 pertenecen al sexo femenino y 9 al sexo masculino.
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b) Segmentacion

La edad dentro de éste ambito va desde los 21 hasta los 43 afios (en éste
ultimo caso es uno de los Jefes de sector con mas antigiiedad dentro de la
empresa, con un terciario culminado en Administracion de Empresas), y con
respecto al resto de la muestra los operadores (la mayoria se encuentran
estudiando una carrera de grado), dentro de los supervisores 3 son los que
poseen un universitario abandonado, los jefes de sector encargados de los
supervisores y operadores (que en total dentro de la organizacion son 4),
mantienen terciarios culminados.

Los operadores no poseen hijos y son solteros, mientras que los supervisores y
jefes poseen hijos y dos de los jefes son divorciados.

Ninguno posee contacto con el publico, la labor del operador se efectua a
través de la atencion telefonica, los supervisores controlan la atencion del
operador monitoreandolos y efectuandoles correcciones en linea y plasmando
su desempefio en una planilla con nota para realizarle una devoluciéon mensual
y los jefes realizan reuniones de forma periddica con los supervisores asi como
también escuchan via headset al supervisor ante llamadas de clientes que
solicitan la atencion de ellos asi como también ingresan al sistema de ellos

para ver si su labor esta completa y también monitorean las llamadas de los

operadores.
Tabla 3 (Sector Privado)

Nivel Cantidad %
Muy Bajo 3 10
Bajo 9 30
Medio 6 20
Alto 5 16.66
Muy Alto 7 23.33

En esta submuestra el % registrado en los niveles Medio-Bajo suma 60%,

siendo un poco inferior al registrado en el Sector Publico (73.33%).
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UWES Sector Privado
B Bajo
® Muy Bajo
Medio
H Alto
= Muy Alto

Continuacion Tabla 2 diferenciada por sexos Sector Privado

Nivel Mujeres Hombres
Cantidad % Cantidad %
Muy Bajo 5 16,66 2 6,66
Bajo 10 33,33 3 10
Medio 2 6,66 2 6,66
Alto 3 10 1 3,33
Muy Alto 1 3,33 1 3,33

Escala de Clima Organizacional (EDCO)

a) Totalidad de Casos

Tal lo detallado en el UWES, también en éste caso se evalud cada uno de los
items de dicha escala segun los @mbitos publico y privado tomando en cuenta
los 60 casos de ambas organizaciones, detallando los resultados que se
plasman en la tabla 2 de mas abajo para medir el Clima Organizacional través
del EDCO.
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Nuevamente se utiliza un cuestionario anonimo, el cual fue distribuido en
ambas organizaciones publicas y privadas de Mar del Plata (por un lado Atento
Argentina S.A y por el rubro de lo publico al Ministerio de Trabajo de Nacion).
Los participantes fueron elegidos al azar, sin ningun tipo de condicion.

Tabla 4
Nivel Cantidad %
Siempre 10 16.66
Casi Siempre 30 50
Algunas Veces 10 16.66
Muy Pocas Veces 5 8.33
Nunca 5 8.33

EDCO Total de la Muestra

M Siempre

B Casi Siempre
Algunas Veces

B Muy Pocas Veces

M Nunca

En la muestra total el nivel que registré mayor resultado fue Casi Siempre
(encontrandose dentro del Promedio), tomando dicha variable implicaria que de
acuerdo a los datos recaudados en ambas organizaciones la percepcion que
los trabajadores poseen de la misma es significativa para su desempefio
debido a que el clima laboral parece afectar en éste caso de forma positiva la
vida de los trabajadores, pudiendo indicar que los mismo se encuentran
motivados. Los sujetos, de acuerdo a los resultados arrojados, sienten que
pertenece al grupo, que son parte de éste y que tienen un interés comun en él.

La participacion en el proceso de andlisis y de concertacién de decisiones da
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como resultado una mejor resistencia a los cambios, menor abandono de las
funciones por parte de los integrantes del grupo y genera una mayor
productividad.

En éste caso también se destaca que la muestra fue segmentada por sexo,
edad, antigledad en el puesto, nivel de instruccion, sector, relacion laboral (si
es 0 no de planta permanente), cantidad de personas en su sector, Si posee
personas a cargo, estado civil, hijos y si tiene contacto con el publico.

A nivel general, ambos sexos se encuentran con un marcado sentido de
pertenencia en la organizacion en la cual se desempefian, pudiéndose destacar
un ambiente fisico y social satisfactorio y un comportamiento organizacional
acorde a los esperado dentro de una organizacién, asi como también estos
comportamientos se ven reflejados en la interaccion entre las caracteristicas

personales y organizacionales.

b) Segmentacion

La muestra también para dicha administracion se dividié por las siguientes
variables, a saber: sexo, edad, sector en el cual se desempefia, antigiedad,
relacion laboral (planta permanente o temporal), cantidad de personas en su
seccion, personas a cargo, contacto con el publico nivel de educacién, estado

civil e hijos.

Por Sector (Publico)
c) Totalidad de Caso

Dentro de la organizacion publica se administraron 30 muestras, de las cuales

16 pertenecen al sexo femenino y 14 al sexo masculino

d) Segmentacién

Si bien se desempefian en éste ambito mas las mujeres que los hombres se
denota que independientemente de la edad y sexo de los 30 sujetos de la
muestra se encuentran incentivados, motivados e incluso, pertenecientes a la
empresa, con un medio laboral acorde para la salud psiquica, poseen un buen
comportamiento laboral y hay interrelacién positiva a nivel grupal. Hay

vinculacién por parte de cada uno con su tarea. Son cordiales entre ellos, se
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apoyan ante cada situacién que surja independientemente si pertenece al
sector o no y hay una tolerancia alta en cuanto a errores tomandolos como
aprendizaje, ya que Ministerio de Nacién es un organismo clave para todos los
trabajadores independientemente que la empresa sea publica y privada y se
encuentra en permanente negociacion y conflicto.

Tabla 5 (Sector Pablico)

Nivel Cantidad %
Siempre 3 10
Casi Siempre 7 23.33
Algunas Veces 10 33.33
Muy Pocas Veces 5 16.66
Nunca 5 16.66

EDCO Sector Publico

W Simepre

B Casi Siempre

m Algunas Veces

B Muy Pocas Veces

M Nunca

Totalidad de Casos (Privado)

c) Totalidad de Casos

Dentro de la organizacion privada se administraron también 30 muestras, de

las cuales 21 pertenecen al sexo femenino y 9 al sexo masculino.
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d) Segmentacién

Por parte del sector privado, si bien la mayoria son jovenes desempefidndose
en una multinacional, los resultados demuestran que hay apoyo por parte de
sus superiores inmediatos, se encuentran organizados en su momento de
descanso para que cuando termine uno pueda concurrir el otro y asi
sucesivamente, sin dejar que el cliente quede sin ser atendido via telefénica y
pudiendo llegar a los objetivos que la misma empresa plantea.

Se destaca la recompensa por parte de la organizacién a sus empleados en
cuanto a bonos por objetivos, guardias para ser trabajadas los fines de semana
remuneradas de forma doble mas un descanso que pueden elegir en la
semana, respetando una lista en la cual el empleado puede anotarse si esta
interesado en trabajarlos o no.

Los operadores poseen reuniones semanales con sus supervisores en las
cuales son consultados como se sienten, que mejoras pueden implementarse,
si algo les molesté y son escuchados en el caso que se quieran cambiar de
horario y grupo, si la empresa lo permite, por cuestiones educativas o en el

caso de que posean otro trabajo, ya que alli se desempefian 6 hs.

Tabla 6 (Sector Privado)

Nivel Cantidad %
Siempre 6 20
Casi Siempre 10 33.33
Algunas Veces 5 16.66
Muy Pocas Veces 4 13.33
Nunca 5 16.66
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EDCO Sector Privado

W Siempre

B Casi Siempre
Algunas Veces

B Muy Pocas Veces

M Nunca

Escala de Satisfaccion con la Vida SWLS

a) Totalidad de Casos

En ésta muestra, se vuelve a evaluar cada uno de los items de dicha escala
segun los ambitos publico y privado tomando en cuenta los 60 casos de ambas
organizaciones, detallando los resultados que se plasman en la tabla 5 de mas
abajo para medir la Satisfaccion con la Vida SWLS.

Nuevamente se utiliza un cuestionario anénimo, el cual se distribuye en ambas
organizaciones publicas y privadas de Mar del Plata (por un lado Atento
Argentina S.A y por el rubro de lo publico al Ministerio de Trabajo de Nacion).

Los participantes fueron elegidos al azar, sin ningun tipo de condicion.

Tabla 7

Nivel Cantidad %
Muy Alta 0 0
Alta 5 8.33
Media 30 50
Inferior 10 16.66
Insatisfechas 5 8.33
Muy Insatisfechas 10 16.66
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SWLS Total de la Muestra

B Muy Alta
H Alta

B Media

M Inferior

B Insatisfechas

B Muy Insatisfechas

En la muestra total el nivel que registr6 mayor resultado fue Media tomando
dicho rango implicaria que de acuerdo a los datos recaudados en ambas
organizaciones las personas estan en general satisfechos con la mayoria de
las areas de sus vidas, pero podrian sentir que necesitan mejorar en cada una
de ellas. Otros sujetos pueden haber puntuado en éste rango porque aun
estando mas bien de acuerdo con la mayoria de las areas, les gustaria mejorar
algunas de forma considerable.

Es importante destacar que si bien el estudio cientifico acerca del bienestar es
relativamente reciente, la importancia que le ha dado los seres humanos, es
gue nuestro estado de bienestar cumple una importante funcion de
autorregulacion en nuestro funcionamiento y se ve en ésta investigacion con
respecto a la esfera de lo publico, como los sujetos poseen un buen
desemperio, autoestima elevado. La calidad de trabajo de los 60 encuestados
esta relacionada precisamente con su autoestima, ya que a mayor autoestima
mayor rendimiento, ya que si el resultado hubiese sido otro, por ejemplo, un
porcentaje elevado En Desacuerdo, se hubiese podido inferir que el autoestima
es bajo repercutiendo en la cantidad y calidad de trabajo afectando a las
relaciones sociales y laborales (jefes, compafieros, etc.)

b) Segmentacion

La muestra también para dicha administraciéon se dividié por las siguientes
variables, a saber: sexo, edad, sector en el cual se desempefia, antigiedad,

relacion laboral (planta permanente o temporal), cantidad de personas en su
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seccién, personas a cargo, contacto con el publico nivel de educacioén, estado

civil e hijos.
Continuaciéon Tabla 7 SWLS Total de la Muestra
Mujeres Hombres

Nivel

Cantidad % Cantidad %
Muy Alta 6 10 5 8.33
Alta 4 6.66 3 5
Media 15 25 8 13.33
Inferior 8 13.33 4 6,66
Insatisfechas 2 3.33 2 3.33
Muy 2 3,33 1 1.66
Insatisfechas

Por Sector (Publico)

a) Totalidad de Caso

Dentro de la organizacion publica se administraron 30 muestras, de las cuales

16 pertenecen al sexo femenino y 14 al sexo masculino

a) Segmentacion

Se destaca que la SWLS en el Ministerio es de importancia igualitaria para

tanto para mujeres como para los hombres ya que los juicios subjetivos que

ambos pueden hacerse influyen de forma positiva en su labor.

Tabla 8 (Sector Publico)

Nivel Cantidad %
Muy Alta 0 0
Alta 15 50
Media 15 50
Inferior 0 0
Insatisfechas 0 0
Muy Insatisfechas 0 0
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SWLS Sector Publico

B Muy Alta

H Alta

B Media

H Inferior

M Insatisfechas

B Muy Insatisfechas

Totalidad de Casos (Privado)

a) Totalidad de Casos

Dentro de la organizacion privada se administraron también 30 muestras, de

las cuales 21 pertenecen al sexo femenino y 9 al sexo masculino.

b) Segmentacion

Por parte del sector privado, donde Atento es una multinacional que provoca

una fuerte presion para el cumplimiento de los objetivos, misién, politica de la

empresa evaluadas a través de Normas ISO, éste tipo de cuestionarios sin

embargo dio en ésta muestra un bienestar psicolégico y subjetivo considerable,

tomados ambos conceptos de la Psicologia Positiva, se resaltan las virtudes

de los sujetos, sus potencialidades y capacidades de los empleados, tomando

en cuenta que la mayoria de los encuestados son jovenes.

Tabla 9 (Sector Privado)

Nivel Cantidad %
Muy Alta 5 16.66
Alta 15 50
Media 5 16.66
Inferior 5 16.66
Insatisfechas 0 0
Muy Insatisfechas 0 0
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SWLS Sector Privado)

B Muy Alta

H Alta

B Media

M Inferior

M Insatisfechas

B Muy Insatisfechas
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CONCLUSION
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Luego del andlisis de la informacion substraida por la aplicacién de los
instrumentos antes mencionados se llega a la conclusion en el sector publico
gue los individuos se encuentran en estados méas positivos a la hora de abordar
su labor diaria. Si bien a través del UWES se corrobora que el nivel de
engagement de los empleados publicos sélo asciende a un nivel Medio-Bajo
(con el 60% agregado), existe un vinculo psicolégico con la tarea mayor que en
el caso de los empleados del sector privado donde llegan a registrar un nivel
Muy Bajo con el 30% de los entrevistados. Respecto de los empleados del
sector publico la mujer casada con hijos registra mayor nivel de engagement
gue los hombres.

Respecto del analisis de clima organizacional, la EDCO, se denota a nivel
general, tomando todas sus dimensiones, que hay un buen clima laboral,
nuevamente independientemente del sexo, edad y si poseen 0 no hijos, se
denota que los individuos poseen percepcion positiva acerca de la organizacion
y en donde la autoridad asegura cooperacion entre todos sus empleados.

Los valores superiores registrados en el sector publico pueden deberse a la
estructura de la organizacion, que mantienen un horario fijo los cinco dias a la
semana, con descanso los dias sabados y domingos, asi como también, la
empresa deja en claro los puestos que cada uno desempefian, no deben
trabajar los dias feriados, poseen un jefe regional que se encuentra presente e
interactda con todos los sujetos diariamente, la jornada laboral no llega a las 8
hs diarias, les abonan viaticos cuando deben capacitarse y poseen dichas
capacitaciones de forma constante, pueden tomarse sus vacaciones en
cualquier momento del afio, se suplen en sus tareas cuando alguno falta, rotan
de labor al ser capacitados de forma constante, es decir, no trabajan en el
mismo puesto durante largos lapsos de tiempo. La mayoria de los
entrevistados de ambos sexos se encuentran trabajando pasados los dos afios
de antigiedad y sus edades son arriba de los veinticinco afios, siendo todos de
planta permanente y habiendo pocos compafieros en el mismo sector. Hay sélo
un jefe para todos. Sélo doce de los 30 entrevistados poseen contacto con el
publico.

La mayoria posee educacion terciaria completa y sélo algunos universitaria en

curso y el jefe responsable graduado.
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En el sector privado, viendose reflejado en las tres encuestas, se observa mas
disconformidad, pudiendo ser debido a la rotacion de horarios, a la presion que
tienen por parte de la organizacion e inclusive se observa lo mismo en los jefes
(hay cinco en total para cada sector y un gerente regional), que se encuentran
en las diferentes areas que la empresa posee, elevandose la carga horaria
diaria para éstos ultimos de casi 10 hs con francos los fines de semana y
teniendo que viajar una vez al mes para capacitarse. Para quienes son
operadores, poseen una jornada de 6 hs diarias con un solo franco en la
semana, sus vacaciones pueden ser gozadas de acuerdo a los meses que
indique la empresa, como asi también, la mayoria de los empleados no pueden
tomarse su descanso anual los meses picos tales como diciembre, enero,
febrero y julio. Hay un alto grado de ausencias por patologias tales como
estrés, tendinitis, nodulos en la garganta, ataques de panico y depresion, lo que
se observa es la edad de los mismos entrevistados, pocos traspasan los treinta
afos y la mayoria cursa un estudio universitario, pudiéndose tomar los dias por
examen de acuerdo a la ley, pero, debiendo compensar sus faltas en los
horarios que la empresa le indique. Los treinta entrevistados poseen un
descanso de media hora que deben cumplirlo de forma exacta debido a un
reloj que poseen en su sistema para ser controlados, lo mismo que su superior
inmediato puede apercibirlos si traspasan dichos minutos. Son escuchados en
sus llamados de forma permanente y evaluados con un puntaje por su
supervisor, asi como también, en el transcurso de una llamada son
interrumpidos por su superior sino contestan de forma exacta a los instructivos
por los cuales son capacitados para responder ante cada consulta, reclamo o
solicitud.

Los elementos del puesto de trabajo (sillas, mesas, pantalla y demas), no
siempre estan en las mejores condiciones y no suelen permitir los ajustes
necesarios para adecuarse a las diferentes medidas de los usuarios. Unas
condiciones no confortables pueden obligar a la adopcion de posturas muy
penosas dada la escasa movilidad que permite este tipo de trabajo. El simple
hecho de tener que permanecer sentado durante horas conlleva una importante
carga muscular por el mantenimiento de la postura estatica erguida de manera

prolongada.
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Dados estos resultados se pone de manifiesto la incidencia de cuestiones
organizacionales de tipo estructural como la division del trabajo, la organizacion
de la tarea (jornada de trabajo, procedimientos, etc.) e incluso la cultural
organizacional. Para una mejor comprension de la situacion del trabajador en
pos de mejorar y proteger su salud ocupacional es que se hace necesario el

estudio, en futuras investigaciones, de estos temas.
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