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RESUMEN

Esta investigacion tuvo por objetivo establecer la relacidn entre la Satisfaccion Laboral
y el Sindrome de Burnout en operadores de dos Call Center del Area Metropolitana. En la
actualidad la satisfaccion laboral ha ido cobrando importancia dentro de las organizaciones; ya
que, influye directamente en la productividad y resultados organizacionales. EI Sindrome de
Burnout es una respuesta al estrés laboral cronico que genera actitudes y sentimientos
negativos hacia el trabajo, ademas es considerado una variable explicativa central a la hora de
estudiar la insatisfaccion laboral. Esta suele generarse con mayor frecuencia en profesionales
que trabajan en contacto directo con usuarios, atencién al cliente y grupos numerosos de
consumidores —operadores de Call Centers- en entornos laborales estresantes. Es por esto que,
el objetivo del estudio fue determinar la relacion entre las variables de la investigacion:
Satisfacion Laboral y Sindrome de Burnout. Fue un estudio de tipo correlacional, en tanto que
buscé determinar la relacion entre ambas variables, ademas el disefio fue no experimental de
campo; ya que, no se controlaban las variables, no se influia en ellas y se estudiaron en su
ambiente natural. La poblacion de estudio fueron dos empresas del Area Metropolitana que
funcionan con Call Centers, para la muestra se realizd un muestreo no probabilistico
intencional de los 70 operadores que trabajaban en los Call Centers de ambas empresas. Para
llevar a cabo esta investigacién se aplicaron dos encuestas diferentes para poder medir las dos
variables del estudio. Para determinar el nivel de Satisfaccion Laboral se aplico la escala
general de satisfaccién publicado por el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia y
para medir el grado de Sindrome de Burnout se utilizo la versién espafiola del MBI Maslach
Burnout Inventory General Survey recuperado del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
de Espafia. Con este estudio se pretendié determinar si el grado de Satisfaccion Laboral
influye en el desarrollo del Sindrome del Burnout en los operarios de dos Call Center y en qué

grado se presenta.

Palabras claves: Satisfaccion Laboral, Sindrome de Burnout, Call Center.

Xiv
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INTRODUCCION

En la actualidad ha cobrado importancia en las organizaciones el tema de la
satisfaccion laboral; ya que, esta influye directamente en la consecucion de resultados
organizacionales eficaces y productivos; es por esto que una de las mayores preocupaciones en
las empresas de este siglo es erradicar cualquier efecto o entorno negativo que pueda influir en
el desempefio dptimo del trabajador, uno de estos es el Sindrome de Burnout o el Sindrome de

Quemarse por el Trabajo.

El fendmeno laboral denominado Sindrome de Burnout se ha definido como una
respuesta 0 una consecuencia al estrés laboral, producido en su mayoria en trabajadores que
mantienen contacto directo y constante con personas en su entorno de trabajo, para prestar una
ayuda o un servicio. Un ejemplo de esto son los operadores de Call Centers que tienen como
funcién principal el trato con los usuarios. Los sintomas mas caracteristicos de este sindrome
son: pérdida de ilusion por el trabajo, agotamiento fisico y emocional, actitudes negativas

hacia los usuarios (Quiceno y Venaccia, 2007).

Es por esto que se considera de suma importancia que en las organizaciones se tome en
cuenta el ambiente en el cual se desempefian sus trabajadores, porque aspectos extrinsecos
como: la remuneracion y la seguridad laboral, e intrinsecos como: el reconocimiento del éxito
obtenido y las politicas de ascenso; influyen de manera directa en la percepcion de
Satisfaccion Laboral de los empleados; lo cual generara en el pequefio, mediano o largo plazo

un impacto en la salud fisica y mental del trabajador (Chiang, Salazar, y Nufiez, 2007).

El presente estudio nos permiti6 estudiar a profundidad la Satisfaccién Laboral y sus
diferentes dimensiones, para asi poder detectar y prevenir situaciones o ambientes negativos
que puedan perjudicar a la organizacion y a sus operadores; logrando extraer el maximo
provecho de sus habilidades y competencias para el logro de los objetivos y de una mayor

competitividad organizacional.

Para lograr esto se aplicaron dos instrumentos diferentes que permitieron obtener

informacién clara y precisa acerca de la percepcion de satisfaccion de los operadores y si
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presentan 0 no el Sindrome de Burnout y en qué nivel; obteniendo asi informacion valiosa
acerca del nivel de satisfaccion laboral y del Sindrome de Burnout, que presentan los operarios
de los dos Call Centers; ya que, esto impactara en la futura toma de decisiones dentro de las

organizaciones.

Por lo tanto, la presente investigacion tuvo como principal objetivo establecer la
relacion entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout en operadores de dos Call

Centers del Area Metropolitana de Caracas.

La estructura del estudio se presentd a través de diversos capitulos, los cuales se

desglosan a continuacion:

En el primer capitulo, se planted la problematica del estudio en cuestion, en el cual se
desarrollaron los aspectos generales de cada una de las variables con las cuales se trabajo,
delimitando y estructurando el problema de estudio, es decir, se llevo a cabo la argumentacién
de la investigacion y la justificacion del problema basandonos en investigaciones previas que

propulsaron el estudio de estas variables.

En el segundo capitulo, se presentaron los objetivos de la investigacion, tanto el
general como los especificos, los cuales permitieron orientarnos y tener un foco de estudio

para asi cumplir con nuestros propdsitos.

En el tercer capitulo, se presentd el marco teérico, en el cual se realiz6 una
exposicion completa y profunda acerca de las variables a trabajar, siendo estas el Sindrome de
Burnout y la Satisfaccion Laboral, permitiéndonos asi, sustentar nuestra investigacion sobre la
base de informacién empirica e investigaciones realizadas anteriormente, caracterizando

ademas los Call Centers que fueron nuestra unidad de trabajo.

En el cuarto capitulo, corresponde al marco referencial, en el cual se realizd una
exposicion breve de las caracteristicas mas relevantes de las organizaciones en las cuales se

Ilevé a cabo la investigacion.

En el quinto capitulo, se presentd la descripcion en profundidad de la metodologia
que se llevo a cabo, mencionando el tipo de estudio, el disefio de la investigacion, la unidad de
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analisis, la dimensién de las variables, los instrumentos de recoleccion de datos y por ultimo,
la operacionalizacion de las variables; delimitando asi, el objeto de estudio dentro del contexto

y su descripcion en términos operacionales.

En el sexto capitulo, se presento el analisis de los resultados obtenidos, realizando
correlaciones y analizando el comportamiento de las dos variables estudiadas y sus
dimensiones para de esta forma dar respuesta a la pregunta de investigacion formulada.

En el séptimo capitulo, se encuentra la discusion de los resultados obtenidos; en este
se realizaron comparaciones entre las dos empresas con las cuales se trabajo con base en las

teorias y antecedentes de la investigacion.

En el octavo capitulo, corresponde a las conclusiones a las cuales se llegd luego
analizar y discutir los resultados que se obtuvieron y las variables con las cuales se trabajo;

ademas se exponen diferentes recomendaciones para futuras investigaciones.

Finalmente se hace referencia al material bibliogréafico utilizado para el desarrollo del

estudio y los anexos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Al transcurrir los afios el trabajo ha sufrido innumerables cambios debido a los
diferentes contextos en los que se han desarrollado los individuos, por lo que la relacion de
éstos con el trabajo también ha sido variante. Se sabe que la revolucién industrial dio un
vuelco total a esta relacion; ya que, el hombre se vio obligado a trabajar en fabricas perdiendo

todo tipo de derechos y siendo alienado del trabajo (Urquijo, 2010).

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2013) el trabajo es la via por la
cual “cualquier ser humano puede satisfacer sus necesidades basicas y afirmar su identidad; la
forma en la que logra sustentar a su familia y vivir una existencia conforme a la dignidad
humana” (parr. 1). Por tanto, uno de los medios que emplea el hombre para satisfacer sus

necesidades, es el trabajo.

Segun Ferrell, Hirt y Ferrell (2004), las organizaciones son sistemas que tienen por
objeto “ensamblar y coordinar los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacion y
otros, que son necesarios para lograr las metas” (p. 215). Las cuales pueden ser el generar
bienes y servicios para satisfacer algunas necesidades de la sociedad; teniendo presente que
este serd productivo cuando el trabajo realizado sea un medio para que el empleado se sienta
satisfecho y comodo con lo que hace, en un clima en el cual logre aprender y desarrollarse

como persona, y como profesional.

El desarrollo de la sociedad ha incurrido en el mercado laboral y en la dindmica del
mismo, el cual se ha tornado mas competitivo y mas exigente en la demanda laboral,
generando asi, una mayor presion sobre los individuos. Esto lo vemos evidenciado, a través de
la teoria de la competencia entre empleos de Lester C. Thurow quien nos expone, que quienes
desempefian el rol de empleadores en una organizacion, se inclinan por contratar personas con

un mayor nivel educativo y de experticia, ya que representa un ahorro de cara a la
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organizacion, en materia de inversién en capacitaciones futuras, esto, segin lo dicho por

Gonzélez y Betancor (2003; c.p. Burgos y Lopez, 2010).

El estrés es un fendmeno muy frecuente en el mundo laboral, el cual genera graves
consecuencias en las personas que lo padecen; sin embargo, se sabe que por la sociedad en la
que vivimos es necesario una cierta cantidad de estrés para estar alerta (este es llamado
Eustrés o estrés bueno) y de esta forma ejercer cada profesion de la manera més efectiva
posible. Pero no se debe olvidar que, el grado de estrés tiene que ser el suficiente para
aumentar la satisfaccion laboral, pero sin sobrepasarlo, para no caer en la enfermedad (Comin,
de la Fuente y Garcia, 2003).

Es por esto que es especialmente relevante considerar este trastorno dentro de las
organizaciones; ya que, se convierte en una variable explicativa central a la hora de entender
ciertos fendmenos como la insatisfaccion laboral, los altos niveles de absentismo laboral y la

propension al abandono del trabajo (Gonzalez, 2006).

Comin et al. (2003), explican que el estrés es una respuesta automatica, mecanica o
fisiologica del organismo ante cualquier cambio, lo cual le permite a la persona prepararse
para intentar adaptarse y/o enfrentar la nueva situacion. Esta respuesta es generada
principalmente en trabajadores cuya profesion se desarrolla de forma intensa y en constante

contacto con otras personas, usuarios y situaciones.

Este trastorno es producido por diferentes causas y trae consigo multiples efectos a los
trabajadores y a la organizacion; ya que, le resta productividad y eficacia a la persona, lo cual
termina impactando directamente en el rendimiento organizacional. Sin embargo, lo mas

importante es que las organizaciones puedan hacer frente a este problema.

Dentro de las sefiales del estrés laboral, se encuentra el llamado Sindrome de Burnout o
“sindrome de estar quemado por el trabajo”, este sindrome se considera una respuesta al estrés
laboral crénico, generando actitudes y sentimientos negativos hacia las personas con las que se
trabaja y hacia el propio rol profesional, e inclusive hacia el contexto de trabajo (Breso,
Salanova, Schaufeli, Equipo de Investigacion WoNT Prevencion Psicosocial y Nogareda,
2006).
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Esta respuesta al estrés laboral cronico se desarrolla con frecuencia en profesionales
que trabajan en organizaciones que mantienen contacto directo con usuarios o clientes de la
misma (Fidalgo, 2005). Este autor explica en su informe para el Ministerio de Trabajo y

Asuntos Sociales de Espafia que es necesario estudiar el sindrome ya que:

...Se encuentra asociado al derecho a la proteccion de la salud que todo
trabajador tiene en cuanto estd insertado en una organizacion. Este derecho
implica el no estar sometido a las distintas causas de exposicion que son
origen de cualquier posible merma de salud. Asi, en el caso del Burnout se
produce ese dafio por causas de exposicion a riesgos psicosociales,
organizativos o de ordenacion del trabajo en los entornos de demandas de

servicio humano (p. 1).

En el caso venezolano se constata un estudio en el cual se investiga este sindrome, es el
trabajo realizado por Aranguren (2006), cuyo objetivo era precisar la incidencia del Sindrome
Burnout como variable que afecta la productividad del personal del Banco Mercantil de Puerto
Ordaz; es decir, explicar a través de un modelo financiero de Recursos Humanos, como
impacta econdmicamente a la organizacion el hecho de que los trabajadores desarrollen el
Sindrome de Burnout; por tanto, lo que se busca es determinar como la presencia de este
sindrome influye en la productividad del personal. Esta investigacion obtuvo como resultado
que el talento humano mas afectado por el sindrome fueron los cajeros, ya que de 41
empleados, 22 trabajadores (todos cajeros) manifestaron tener el Sindrome de Burnout en

diferentes grados, lo cual que representa un 53,7% de la poblacién total.
Segun esta investigacion esta respuesta es originada por tres aspectos:

e EIl cansancio emocional, el cual es considerado como la reduccion de los recursos
emocionales y la aparicion del sentimiento de que no se tiene nada que ofrecer a los
demas.

e La despersonalizacion, que es el desarrollo de actitudes negativas y de insensibilidad

hacia los clientes o los comparieros de trabajo.
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e La baja realizacion personal, que es una situacion en la cual los empleados perciben
que las posibilidades de logro en el trabajo han desaparecido, apareciendo asi el

fracaso y la baja autoestima (Aranguren, 2006).

Estos tres aspectos conducen a la desmotivacion del personal, la baja productividad, el
ausentismo laboral, entre otros; que terminaran afectando el correcto funcionamiento del

personal y de la organizacion.

Segun Aranguren (2006), al aplicar el Modelo Financiero de Recursos Humanos para
poder determinar el nivel de gastos que representa para la organizacion el tener empleados
afectados con el sindrome, se concluy6 que la empresa “debe asumir doblemente el pago de
sueldos y salarios, esto debido a que debe reemplazar el puesto de la persona afectada con el
Sindrome de Burnout, lo cual genera una pérdida de recursos materiales y financieros para la
organizacion” (p. 104). Esto representa una razon mas para evitar la aparicion de este

Sindrome en las organizaciones.

El mismo autor explica que esto se traduce en altos costos para la organizacion tanto en
recursos fisicos como financieros; gracias a la mala atencion brindada al cliente o usuario, los
retrasos en la atencion o pérdidas de tiempo, la dificultad para canalizar los problemas y las
posibles soluciones por la via mas idénea, la falta de atencion personalizada, la pérdida de
motivacion e iniciativa de los empleados y por consiguiente la falta de identificacion con la
institucion y todo esto generado por el padecimiento del sindrome.

Como se dijo anteriormente, el Sindrome de Burnout es una respuesta ante el estrés

laboral y segun Fidalgo (2005), presenta un desarrollo en diferentes fases:

e La Reaccion de Alarma, generada por un desequilibrio entre los recursos y las
demandas de trabajo.

e LaResistencia, en la cual el cuerpo se ajusta al factor de estrés.
e EI Agotamiento, donde la continuidad de la tension y la falta de soluciones activas

generan cambios de conducta tipicos de un afrontamiento del tipo defensivo.

Este proceso puede agruparse en tres dimensiones (lo cual le otorga su caracter

tridimensional,) tal como lo expone Martinez (2010), y estas son:
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Agotamiento emocional es el aspecto clave en este modelo y se refiere a la fatiga,
pérdida progresiva de energia, etc.

Despersonalizacion experimentada por el trabajador se refiere a una forma de
afrontamiento que protege al trabajador de la desilusion y el agotamiento. Esta implica
actitudes y sentimientos cinicos, negativos sobre los propios clientes, que se
manifiestan por irritabilidad y respuestas impersonales hacia las personas que prestan
SuS servicios.

Dificultad para la realizacion personal en el trabajo son respuestas negativas hacia si
mismo Yy el trabajo. Es el deterioro del auto concepto acompafado de sensaciones de
inadecuacion, insuficiencia y desconfianza en sus habilidades (p. 9).

Se puede decir que la poblacion méas vulnerable a desarrollar este sindrome son
determinados colectivos profesionales, en particular quienes prestan servicios educativos,
sanitarios y sociales. Esto se evidencia en el articulo de Gutiérrez y Martinez (2006) en el cual
se le aplico la version espafiola del Maslach Burnout Inventory de Maslach Jackson, a 153
profesionales de enfermeria, arrojando como resultado que “alrededor del 60% de las
enfermeras presentan sintomatologia del sindrome de Burnout con niveles de intensidad
moderados y altos”. Por esto es que se decide trabajar con los operarios de Call Centers en
esta investigacion; ya que, son personas sometidas a altos niveles de presion y estrés (Aguifio,
2010).

Segun Del Bono y Bulloni (2008) los Call Centers son un servicio brindado por las
empresas para satisfacer diferentes requerimientos de sus clientes de forma no presencial; es
decir, son plataformas telefénicas gestionadas por la misma empresa o por una exterior a ella

que brinda el servicio outsourcing.

Actualmente son muy variadas las actividades que se realizan desde estas plataformas,
entre ellas se encuentra: la realizacion de teleencuestas para la investigacion del mercado, la
generacion de nuevos clientes a través de la televenta, el soporte al cliente en etapa de la
postventa, centro de atencion al cliente, entre otros; por lo cual deben distinguirse de otros
trabajos de servicios y de oficina; las cuales son formas mas desarrolladas de Call Center,

consideradas formas de Contact Center.
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Segun Micheli (2007), por medio del Telemercadeo se presenta un nuevo cargo, que es
el de teleoperador.

...Cuyas funciones responden a una logica de produccion en serie dentro del
nuevo modelo de sociedad postindustrial que denominamos sociedad de la
informacion. La esencia del proceso de trabajo es una telenegociacion entre el
usuario telefénico y el teleoperador que puede ser iniciada por el primero
(llamadas in bond) o por el segundo (llamadas out bond). Esta
telenegociacion puede tener la simplicidad de una cadena de opciones... o
bien la complejidad de una atencion a un cliente que requiere asistencia

técnica o que va a implantar una queja (pp. 49-50).

Ahora bien, en este contexto se trabaja con distintos publicos que se encuentran en
constante cambio; por tanto el saber tratar al cliente es de vital importancia. El perfil de estos
trabajadores suelen ser en su mayoria estudiantes universitarios o0 TSU, que buscan un trabajo
de medio tiempo para poder costear sus estudios o recibir un ingreso extra y asi poder

sobrevivir.

Por todo esto la rotacion en estos puestos de trabajo es sumamente alta; ya que, la
mayoria suele trabajar un promedio de dos afios 0 menos antes de retirarse. Ademas debemos
acotar que, por el tipo de tarea que desempefian los operarios, estos tienden a desarrollar altos

niveles de estrés (Aguifio, 2010).

Para evidenciar esto, vale destacar una investigacion realizada por Aguifio (2010),
cuyo objetivo era determinar la presencia del Sindrome de Burnout en operadores de tres
empresas de Call Center de la ciudad de Buenos Aires aplicando la escala de Maslach y
realizando comparaciones entre los Call Centers de la investigacion. En esta investigacion se
Ilevaron a cabo comparaciones por género, edad y antigliedad laboral; ademas se trabajo con
una muestra de 130 operadores de una misma organizacion, dividida en dos bloques: 1)
Aquellos que se desempeian en “Campafias de Ventas” conformado por 65 personas y 2)
Aquellos que se ocupan de las “Campafias de Soporte” conformados igualmente por 65

personas.
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Los resultados de esta investigacion arrojaron que el 40,8% de la poblacion estudiada
si presenta el sindrome; mientras que, un 59,2% no lo presenta. Con respecto al género, arrojo
que 51,92% de los hombres presentan el sindrome, mientras que en las mujeres lo presenta
solo un 33,33%. Por lo que se puede decir, que en esta muestra los hombres tienen mayores
posibilidades de desarrollar el Sindrome de Burnout; en cuanto a la edad, el 60% de los
menores de 20 afios presenta el sindrome, mientras que solo el 45,45% de los mayores de 25
afios lo presentan y solo 35,53% de las personas con edades comprendidas de 20 a 25 afios lo
padecen (Aguifio, 2010).

Otro dato importante que se obtuvo en la investigacion de Aguifio (2010), fue que
mientras mas afios de antigliedad tiene la persona ejerciendo su trabajo, mayores son las
probabilidades de padecer el Sindrome; ya que, el 50% de la poblacién que tenia mas de dos
afios de antigtiedad lo desarroll6. Por altimo, se concluye que si la naturaleza del trabajo es la
realizacion de ventas hay una mayor probabilidad a que se desarrolle el sindrome; ya que, las
presiones son cada vez mayores para poder conseguir la venta en menor tiempo y con mayor

productividad.

Se hace importante estudiar este sindrome, ya que cuando se manifiesta en los
trabajadores, se produce un deterioro en la calidad de vida de los mismos, conllevando asi a
que tiendan a sentirse insatisfechos con su trabajo (Fidalgo, 2005). Es por esto que se ha
venido estudiando la satisfaccion junto con los factores que la afectan, como lo son: la fatiga,
la monotonia, las condiciones de trabajo y la supervision; para poder de esta forma hacer
frente a los problemas que esto produce (Bonillo y Nieto, 2002).

Caballero (2002) menciona que actualmente la satisfaccion o insatisfaccion laboral es
uno de los temas mas relevantes en la Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones, y por
tanto existe un gran interés por comprender este fendmeno. Este interés se debe a varias
razones, como: la posible relacion directa entre la productividad y la satisfaccion del trabajo,
la creciente importancia que le han dado las empresas a las actitudes y sentimientos de sus
trabajadores las cuales generan niveles de satisfaccion o insatisfaccion dentro de la

organizacion.
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En base a lo anterior debemos acotar que la satisfaccion laboral “se concentra en los
sentimientos afectivos frente al trabajo y a las consecuencias posibles que se derivan de él.”
(Caballero, 2002, p. 2). Por tanto, se puede considerar que una persona esta satisfecha con su
trabajo cuando su actitud hacia este es positiva, es decir, cuando siente cada dia que con su
trabajo se enriquece, aprende cosas nuevas; desarrolla una mayor responsabilidad y
experimenta un crecimiento mental y psicoldgico. Es por ello que la Satisfaccion Laboral y el
Sindrome de Burnout son dimensiones vinculadas en el campo de las organizaciones, puesto

que contribuyen a la formacion del clima organizacional (Fernandez, Gonzéalez y Arias, 2000).

Segun Strauss y Sayles (1991; c.p. Guevara, 2010) “la satisfaccion en el trabajo es el
resultado de diversas actitudes ante variados factores, tales como: incentivos econémicos,
condiciones de trabajo, relaciones de mando, estilos gerenciales, relaciones interpersonales y
caracteristicas individuales”. Cuando un trabajador estd satisfecho con su trabajo, tiene un
mayor desempefio y por lo tanto incrementa las ganancias para la empresa; debido que, al
mejorar las condiciones de trabajo se mejora el rendimiento en las actividades y tareas

cotidianas.
Segln Robbins (1996; c.p. Caballero, 2002):

Los factores mas importantes que conducen a la satisfaccién en el puesto son:
un trabajo desafiante desde el punto de vista mental, recompensas equitativas,
condiciones de trabajo que constituyen un respaldo, colegas que apoyen vy el

ajuste personalidad-puesto (p. 2).

Para explicar la relacion existente entre las dos variables del estudio (Sindrome de
Burnout y Satisfaccién Laboral), se puede mencionar la investigacion realizada por Roth y
Pinto (2010) la cual tuvo por objetivo establecer la relacion existente entre el “Burnout”, la
Satisfaccion Laboral y los rasgos de personalidad en 215 enfermeras de 7 hospitales en La

Paz.

En esta investigacion se le aplicé una encuesta a 215 enfermeras para evaluar su nivel
de Sindrome de Burnout y si se encontraban satisfechas o insatisfechas con su trabajo; del
total de la muestra solo 17 de estas presentaron el Sindrome de Burnout, seguidamente con

estas 17 enfermeras se procedio a medir el grado de relacion entre el Sindrome de Burnout y la
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Satisfaccion Laboral. Los resultados arrojados en el cuestionario de la satisfaccién de Coopers
y Travers proyectaron que hay relacion entre el Sindrome de Burnout y la realizacion
personal, mientras que por otro lado se correlaciona negativamente con la despersonalizacion

y el agotamiento emocional.

También se pudo concluir, que las personas que presentan el Sindrome de Burnout se
perciben a si mismas como individuos insensibles hacia otros; ya que, un 39% de las
enfermeras tendian a la despersonalizacion en su trabajo aunque un 48% manifestd bajos
niveles de realizacion personal (satisfaccion individual que siente la persona); sin embargo, un
41% mostrd estar satisfecha con su trabajo. Por otro lado los resultados arrojaron que la
insatisfaccion que se evidencié en las enfermeras, se produjo motivado a una mala

compensacion por parte de la gerencia de la organizacién (Roth y Pinto, 2010).

La conclusion méas importante de este trabajo fue que, segin los puntajes de
correlacion obtenidos entre las variables del Burnout y la satisfaccion laboral; las enfermeras
con puntajes mas altos en la escala de “agotamiento emocional” tienen mas probabilidades de
obtener puntajes bajos en la escala de satisfaccion laboral. En relacion con la
despersonalizacién y la satisfaccion laboral no se pudo concluir nada especifico debido a que,
no se obtuvo una correlacion significativa. Por otro lado, si se pudo evidenciar que existe una
relacién directa entre los altos niveles de realizacion personal con los altos puntajes de
satisfaccion laboral, por lo que es factible afirmar que las enfermeras satisfechas laboralmente

se sienten realizadas personalmente.
Por todo lo anteriormente expuesto, surge la siguiente interrogante:

¢Cudl es la relacién entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout en

operadores de dos Call Centers del Area Metropolitana de Caracas?
Nos parece relevante realizar esta investigacion por las siguientes razones:

El Sindrome de Burnout ha sido poco estudiado en Venezuela y dada su influencia en
la productividad de la organizacion y en la satisfaccion del trabajador, es clave que los
estudiantes de Relaciones Industriales dominen este tema; ya que, les permitira a futuro

detectarlo a tiempo y encontrar posibles soluciones al problema; ademas que al parecer, el
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nivel de la satisfaccion laboral puede incurrir en un mayor o menor nivel del Sindrome de
Burnout, deteriorando asi la calidad de la vida laboral, afectandolo tanto fisica como

mentalmente; por lo cual debe ser un foco de mayor preocupacion para todas las gerencias.

Por otra parte, no se han encontrado estudios realizados en Venezuela que
correlacionen la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout, y dado al contexto socio-
politico especial en el cual interacttan las organizaciones y sus empleados en el pais seria

interesante poder estudiar estas variables.

La investigacion se realizd en el area de los Call Centers; ya que, esta area ha venido
tomando auge a nivel mundial con el transcurrir de los afios gracias a la era tecnoldgica en la
que vivimos, por lo cual se hace necesario recurrir a técnicas de comunicacion mas faciles,

rapidas y efectivas para atender a los usuarios y clientes de las organizaciones.

Ademas por la funcion que estos operadores desempefian en sus puestos de trabajo
(atencién al cliente, soporte de post ventas, atencion de reclamos, entre otros) se hace
imprescindible que estos gocen de un ambiente laboral sano, donde se encuentren satisfechos
con su trabajo y por tanto los niveles de estrés laboral deben ser bajos, para que de esta forma,
el operario pueda prestar un mejor servicio a los usuarios brindandoles soluciones dptimas a

los requerimientos que presentan diariamente.

Por Gltimo esta investigacion nos permitird establecer la relacion existente entre la
Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout en los operadores de dos Call Center del Area
Metropolitana, lo cual representa una investigacion innovadora debido a que en el Area
Metropolitana no se ha efectuado un estudio que busque establecer la relacion. El resultado es
un estudio innovador debido a que se estdn tomando tres variables mencionadas
anteriormente, que nos permitié obtener conclusiones importantes y beneficiosas tanto para los
estudiantes, como para las organizaciones y para aquellos que quieran realizar estudios

similares en un futuro.
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CAPITULO 11
OBJETIVOS

1. Objetivo General

Establecer cual es la relacion entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout
en operadores de dos Call Centers del Area Metropolitana de Caracas.

2. Objetivos Especificos

Determinar el grado de Satisfaccion Laboral que presentan los operadores de dos Call
Centers del Area Metropolitana de Caracas, mediante la escala general de satisfaccion

presentada por el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia.

Identificar la presencia y niveles del Sindrome de Burnout en los operadores de dos
Call Centers del Area Metropolitana de Caracas, mediante la escala en version espafiola del
MBI Maslach Burnout Inventory General Survey presentada por el Ministerio de Trabajo y

Asuntos Sociales de Espafia.

Establecer la relacion que pueda existir entre la Satisfaccion Laboral y la presencia del
Sindrome de Burnout en los operadores de dos Call Centers del Area Metropolitana de

Caracas.
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CAPITULO I11

MARCO TEORICO

3.1. Satisfaccién Laboral

3.1.1. Definicién

En el ndcleo de las organizaciones aspectos psicologicos como las reacciones afectivas
y cognitivas y las disposiciones de conducta frente al trabajo, al entorno laboral, a los
colaboradores, a los superiores y a la organizacién generan en los trabajadores diferentes
niveles de satisfaccion o insatisfaccion laboral; es decir esta concepcion se concentra en los
sentimientos afectivos frente al trabajo y a las posibles consecuencias que se deriven de él
(Caballero, 2002).

En este sentido Yukl (2008; c.p. Salessi, 2014), menciona que “La satisfaccion laboral
surge por el hecho de realizar un trabajo interesante, dentro del ambito de una organizacion
que resulta atractiva, y por el que se recibe una serie de compensaciones acordes con las

expectativas” (p. 69).

Caballero (2002) plantea otra de definicidon acerca de la Satisfaccion Laboral y nos
indica que, los niveles de satisfaccion e insatisfaccion laboral se basan en la proyeccion
actitudinal de positivismo o negativismo del trabajador; es decir, la actitud general que tiene
un individuo hacia su trabajo, siendo asi que una persona con un alto nivel de satisfaccion en
el puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo y viceversa cuando el sentimiento es de

insatisfaccion.
Rodriguez y Dei (2002; c.p. Roth y Pinto, 2010). Nos expone:

La satisfaccion laboral como actitud, se compone, como todas las actitudes de

tres elementos: cognitivo, afectivo y conativo. EI componente cognitivo se
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refiere a las creencias, valores y habitos que la persona tiene hacia su trabajo;
el afectivo, a los sentimientos y emociones; finalmente, el conativo se refiere
a la predisposicion de comportarse de cierta manera hacia los diversos

aspectos del trabajo (p. 66).

Por tanto, segun Loitegui (como se citd en Caballero, 2002) es fundamental tener claro
que la satisfaccion laboral, es un constructo muy amplio que depende tanto de las
caracteristicas individuales del sujeto como de las caracteristicas y especificidades del trabajo
que desempefia. Ademas la satisfaccion depende de la interaccion entre los resultados que
consigue el trabajador y de cdmo se perciben y vivencian dichos resultados en funcion de las

caracteristicas y peculiaridades de cada trabajador.
3.1.2. Factores que influyen en la Satisfaccion o Insatisfaccion Laboral

Ahora bien, existen factores que retroalimentan de forma positiva o negativa el
desempefio en un puesto generando satisfaccion o insatisfaccion en los individuos, los cuales a
mediano o largo plazo desencadenan en una permanencia estatica o en una exigencia de
movilidad transitoria o definitiva de los puestos de trabajo para de esta forma satisfacer las

exigencias personales (Caballero, 2002).

Gibson y Otros (1996; c.p. Caballero, 2002), menciona las cinco (5) dimensiones

cruciales que han sido asociadas a la satisfaccién laboral, estas son:

e Paga: La cantidad recibida y la sensacion de equidad de esa paga.

e Trabajo: El grado en el que las tareas se consideran interesantes y
proporcionan oportunidades de aprendizaje y de asuncion de
responsabilidades.

e Oportunidad de ascenso: La existencia de oportunidades para ascender.

e Jefe: La capacidad de los jefes para mostrar interés por los empleados.

e Colaboradores: El grado de comparierismo, competencia y apoyo entre

los colaboradores (p. 3).
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3.1.3. Formas de expresar la insatisfaccion en los puestos de trabajo

Segln Robbins (1996; c.p. Caballero, 2002) existen 4 formas de expresar la
insatisfaccion en los puestos de trabajo, estas son:

e Salida: Comportamiento dirigido a dejar la organizacion. Incluye buscar
un nuevo empleo, ademas de la renuncia.

e Voz: Intento activo y constructivo de mejorar las condiciones. Incluye la
sugerencia de mejora, la discusién de problemas con los superiores y
alguna forma de actividad sindical.

e Lealtad: Espera pasiva pero optimista de que mejoren las condiciones.
Incluye hablar en favor de la organizacion ante las criticas externas y
confiar en que la organizacion y su administracion “haran lo correcto”.

e Negligencia: Permitir pasivamente que empeoren las condiciones.
Incluye el ausentismo o retrasos crénicos, esfuerzos pequefios y un

mayor porcentaje de errores (p. 3).

Caballero (2002) explica que el sentimiento de bienestar o placer que experimenta el
trabajador abarca todos los aspectos referidos al trabajo, por lo que se puede hablar de una
“Satisfaccion Laboral General”. Este sentimiento también puede estar referido a alguno de los
aspectos o facetas que componen el trabajo, por lo que se puede hablar de una “Satisfaccion
Laboral por Facetas”; es decir, se puede estar satisfecho con diferentes aspectos como con el
sueldo que se percibe, las relaciones con los comparieros de trabajo, el grado de
responsabilidad con el que se cuenta o las oportunidades de formacion; por esto se dice que la

satisfaccion es resultado de una serie de satisfacciones especificas.

Por tanto cuando se habla de una Satisfaccién Laboral por Facetas, es posible emplear
un Modelo Compensatorio en el momento de crear soluciones y abordar los problemas; ya
que, la deficiencia de satisfaccion en un area la puede compensar un nivel de satisfaccion alta

en otra faceta.

Entre los estudios que se han realizado en torno a la Satisfaccion Laboral por facetas se
encuentra el realizado por Borra 'y Gomez (2012), estos realizaron una investigacion en donde

tomando en cuenta el mercado laboral, asociaron las variables de satisfaccion laboral, salario y
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calidad del empleo. Una de las conclusiones mas importantes que surgieron fue que las
personas integrantes de su muestra, le dan una alta valoracion monetaria al hecho de que la
organizacion les financie una formacion continua; es decir, la preocupacion por la realizacion
de cursos Yy talleres de formacién profesional. Sin embargo, perciben negativamente el hecho
de trabajar horas extras de caracter no remunerativo; es decir, sin conseguir ninguna paga por

el trabajo realizado.

Por esto es que se considera mas beneficioso para la organizacion a la hora de evaluar
el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus empleados, aplicar cuestionarios en los que se
evalle la satisfaccion por facetas; ya que, nos proporcionara informacion mas completa y
precisa acerca del estado en el que se encuentran los trabajadores y nos permitira administrar
medidas correctivas de mayor impacto. Sin embargo esto dependera de las necesidades que

tenga la organizacion.

3.1.4. Facetas del trabajo que influyen en el grado de satisfaccion o insatisfaccion

laboral

Segun Loitegui (1990; c.p. Caballero, 2002) las facetas del trabajo que influyen en el

grado de satisfaccion o insatisfaccion laboral son:

e Funcionamiento y eficacia en la organizacion.
e Condiciones fisico-ambientales en el trabajo.
e Contenido interno del trabajo.

e Grado de autonomia en el trabajo.

e Tiempo libre.

e Ingresos econémicos.

e Posibilidades de formacion.

e Posibilidades de promocion.

e Reconocimiento por el trabajo.

¢ Relaciones con los jefes.

e Relaciones de colaboracion y trabajo en equipo.

e Prestaciones sociales (p. 5).
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3.1.5. Factores Intrinsecos y Extrinsecos de la Satisfaccion Laboral

Ahora bien, se debe tener claro lo aspectos que engloban estos dos factores de la

satisfaccion laboral (extrinsecos e intrinsecos). Para comprender estos dos factores

recopilamos informacién de los siguientes autores Bonillo y Nieto (2002), Caballero (2002),

Pérez y Fidalgo (1995) y Salessi (2014), para que de esta forma se pueda comprender la

incidencia de estos factores en la aparicion del Sindrome de Burnout. En primer lugar se

encuentran los factores extrinsecos, que son generadores de insatisfaccion y se encuentran

compuestos por:

por:

Politicas de la empresa: son lineamientos que refuerzan el contenido de las normas
juridicas, permitiendo su correcta interpretacion y aplicacion en el contexto de las
actividades diarias (Chiavenato, 2000).

Las relaciones interpersonales: son los lazos y las relaciones que se forman en una
organizacion entre los distintos trabajadores de la misma (Baron & Byrne, 2005).

La seguridad laboral: Son un conjunto de normas que desarrollan una serie de
prescripciones técnicas y que tienen como principal objetivo la seguridad de los
trabajadores en sus puestos de trabajo (Chiavenato, 2000).

La remuneracion: es una contraprestacion al trabajador por los servicios prestados, se
considera un instrumento para obtener los resultados deseados, por tanto este debe ser
justo en base a las demandas del trabajo, al nivel de habilidades del individuo y a los
estandares de salario de la comunidad (Urquijo y Bonilla, 2008).

Segun el mismo grupo de autores los factores intrinsecos se encuentran conformados

El logro de objetivos: es la obtencion o consecucién de aquello que se ha venido
intentando desde hace un tiempo y a lo cual también se le destinaron esfuerzos tanto
psiquicos como fisicos para finalmente conseguirlo y hacerlo una realidad
(Chiavenato, 2000).

Reconocimiento del éxito obtenido: es la capacidad de reconocer el éxito de los demas

y por ende premiarlo por los logros obtenidos (Chiavenato, 2000; Reyes, 1976).
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e El trabajo rutinario: son trabajos con pocas oportunidades de usar habilidades y por
tanto la variedad de tareas y libertad de accion son escasos.

e Falta de responsabilidad: la responsabilidad es un valor que esta en la conciencia de la
persona, que le permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias
de sus actos, siempre en el plano de lo moral.

e Promociones: es la accion de ascender a un puesto superior 0 mejor dentro de la

organizacion (Reyes, 1976).

3.1.6. Teorias de la Satisfaccion Laboral

“Teoria de los dos factores” de Herzberg (1967): establece que la satisfaccion
laboral y la insatisfaccién en el trabajo representan dos fendmenos totalmente distintos y
separados entre si en la conducta profesional. Este modelo viene a decir que la persona
trabajadora posee dos grupos de necesidades: unas referidas al medio ambiente fisico y
psicologico del trabajo (“necesidades higiénicas”) y otras referidas al contenido mismo del
trabajo (“necesidades de motivacion”). Si se satisfacen las “necesidades higiénicas”, el
trabajador no se siente insatisfecho (pero tampoco esté satisfecho, se encuentra en estado
neutro); por tanto si no se satisfacen estas necesidades se sentira insatisfecho. El individuo
solo esta satisfecho en el puesto de trabajo cuando estan cubiertas sus “necesidades de
motivacion”. Si no se cubren estas necesidades no estara satisfecho (pero tampoco

insatisfecho, estara en estado neutro) (Caballero, 2002).

“El Modelo de Satisfaccion en el Trabajo” propuesto por Lawler (1973):
remarca la relacion entre “expectativas-recompensas”, desde las distintas
facetas y aspectos del trabajo. En el fondo se trata de un perfeccionamiento de
la teoria de la motivacion de Porter y Lawler (1968). Este autor parte de la
hipétesis de que la relacién entre la expectativa y la realidad de la recompensa
produce la satisfaccion o la insatisfaccion laboral; es decir, que éstas
dependen de la comparacion entre la recompensa recibida efectivamente por
el rendimiento en el trabajo y la que el individuo consideraba adecuada a
cambio de éste. Por lo tanto, si la recompensa obtenida efectivamente excede

de la que se considera adecuada o si es equiparable, el trabajador alcanza el
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estado de satisfaccion. Si esta relacion se desarrolla en sentido inverso, se
produce la insatisfaccion. En este modelo tiene una importancia capital el
fendmeno de la percepcién individual de la situacion laboral, al tiempo que
asume el punto de partida de la teoria sobre la disonancia cognitiva, sobre
todo de la teoria de la igualdad. El proceso que conduce a la satisfaccion e
insatisfaccion estd determinado, por lo tanto, basicamente por las siguientes
variables: a) inversiones personales y percibidas, en el trabajo; b) inversiones
percibidas y resultados de las personas de referencia; c) caracteristicas del
trabajo percibidas; y d) cantidad percibida de recompensas o de
compensacion. Por otra parte, es necesario dejar claro que, dentro de esta
teoria, el término “recompensa” no significa sélo retribucion financiera, sino
que incluye un abanico muy amplio de todos los resultados y facetas del
trabajo imaginables (remuneracion, ascensos, reconocimientos, comunicacion

con la direccion, etc.) (c.p. Caballero, 2002, pp. 6-7).

La teoria de las necesidades de Maslow: nos expone que en la medida, en que sean
satisfechas las necesidades basicas (fisioldgicas), las personas van desarrollando necesidades
mas elevadas como lo son la necesidad a la seguridad, de reconocimiento, de autoestima y de
autorrealizacion. Es por ello, que en la medida, en que dichas necesidades sean 0 no

satisfechas, se vera alterada la conducta de la persona (Bonillo y Nieto, 2002).

La teoria bifactorial de Herzberg: hace mencion a la insatisfaccion y a la
satisfaccion laboral, y las plantea como las necesidades que presenta una persona dentro de su
area de desenvolvimiento laboral, digase, factores higiénicos y factores motivadores. Asi
como ademas sefiala que la satisfaccion laboral s6lo se puede conseguir a través de los
factores intrinsecos o factores motivadores; mientras que, la sensacién de insatisfaccion

laboral provendra de los factores extrinsecos o factores higiénicos (Bonillo y Nieto, 2002).

La teoria de la existencia, relacion y progreso (ERG) de Alderfer: hizo una revision
de la teoria de las necesidades de Maslow, que lo llevd a agrupar las necesidades humanas en
tres categorias: existencia, que agrupa las necesidades fisioldgicas y de seguridad planteadas
por Maslow; relacion, que retne la necesidad social y de estima sefialada por Maslow; y por


http://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=297814
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ultimo, la categoria de crecimiento, que hace mencién a la necesidad de autorrealizacion de
Maslow (Bonillo y Nieto, 2002).

La teoria de las necesidades de logro, poder y afiliacion de McClellan: presenta
que las personas por sus motivaciones se inclinaran por una necesidad, ya sea de logro
(necesidad o deseo de alcanzar metas autoimpuestas); de poder (la energia del individuo se
centra en la capacidad de influir en otros); y de afiliacion (deseo de formar y mantener

relaciones interpersonales positivas con otros) (Chiang y Martin, 2010).

Modelo de Expectativas de Porter y Lawler: expone que la satisfaccion proviene de
las recompensas que perciba el empleado, a raiz de la ejecucion de su trabajo. Por tanto
mencionan dos tipos de recompensas: intrinsecas y extrinsecas; la primera, se refiere a las
recompensas que dependen de la organizacion, como lo son el salario, los ascensos, entre
otros; la segunda, estan vinculadas con “la satisfaccion de las necesidades de autorrealizacion
o desarrollo”. Sin embargo, para dichos autores estas recompensas no guardan una relacion
directa con la satisfaccion en el trabajo, consideran que esta se da, en parte por las

recompensas percibidas y en otra por el nivel de rendimiento alcanzado (Palomo, 2010).

La teoria de las expectativas de Vroom: se centra en que la satisfaccién depende de
las expectativas subjetivas de los individuos, en cuanto a la posibilidad de que algunos
comportamientos generen ciertos resultados esperados y de valor para la persona. Por tanto, el
hombre selecciona aquellos comportamientos que le generen mayor satisfaccion (Chiang y
Martin, 2010). Adicionalmente Stoner, Freeman & Gilbert (1996; c.p. Bonillo y Nieto, 2002)

hacen mencion a la ecuacion planteada por Vroom, donde se establecen tres variables:

e La expectativa del esfuerzo-desempefio, se refiere a la ejecucion de un mayor
desempefio, de acuerdo a la probabilidad de obtener un resultado que le sea favorable.

e La expectativa del desempefio-resultado, se desarrolla en torno a la idea de “si la tarea
se desarrolla con éxito, serd recompensado de forma apropiada.” (p. 194).

e La valencia, la cual representa la energia que emplea una persona para el logro de un

objetivo 0 meta.
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3.2. Estrés Laboral

3.2.1. Definicion

Se puede decir que el estrés es una respuesta automatica del organismo ante situaciones
que resultan amenazantes; sin embargo, se debe tener en cuenta que como vivimos en una
sociedad en constante cambio se hace necesario cierta cantidad de estrés para estar activos y
lograr adaptarnos sin mayores inconvenientes, pero cuando el estrés se intensifica, nuestra
salud, desempefio y relaciones con los demas se pueden ver afectadas; por tanto es necesario
controlarlo (Cano, 2010). Por otro lado Melgosa (1994) define al estrés como “un conjunto de
reacciones fisioldgicas y psicoldgicas que experimenta el organismo cuando se lo somete a

fuertes demandas” (p. 19).

Ahora, Peird y Rodriguez (2008) nos comentan que el estrés laboral “se ha considerado
una experiencia subjetiva de una persona, producida por la percepcion de que existen
demandas excesivas 0 amenazantes dificiles de controlar y que pueden tener consecuencias
negativas para ella” (p. 69). Por tanto las organizaciones deben estar atentas a sus empleados y
a sus condiciones laborales generales, para asi poder hacerle frente a los elementos o

situaciones estresoras.
3.2.2. Modelo cognitivo transaccional del estrés laboral

El modelo cognitivo transaccional del estrés, de Lazarus y Folkman (1986; c.p.
Regueiro y Leon, 2003) expone que no siempre el estimulo es generador del estrés, méas bien
es el sujeto quien experimenta el estimulo como estresor o0 no. Esta percepcion ocurre a través
de un doble proceso de valoracion: valoracion primaria y valoracion secundaria, en la primera
la persona “evalla la importancia del estimulo, su signo y su naturaleza, y como resultado
obtiene un juicio acerca de si el estimulo es irrelevante, beneficioso o estresante” (p. 533); y
en el segundo, “evalla su capacidad para hacer frente al estimulo: aparecera estrés en los casos

en los que considere que sus recursos no son suficientes.” (p. 533).
3.2.3. Factores Asociados al estrés laboral

Estas valoraciones también ocurren por los empleados de una organizacién, pero la

consecuencia la percepcion de un estimulo como estresora se le denomina ‘estrés laboral’.
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Por tanto Olmedo (2010) nos menciona los multiples factores asociados al estrés

laboral englobado en tres variables, los cuales son:

¢ El ambiente definido por las variables organizacionales y de contenido del puesto de
trabajo.

e Las caracteristicas de las relaciones interpersonales que se establecen en el
desempefio de la labor y

e Las caracteristicas individuales que diferencian a unos trabajadores de otros (p. 31).

Por otro lado Peird (c.p. Peird, 2001) caracteriza los principales estresores, de la

siguiente manera:

o Estresores del ambiente fisico.

e Demandas del propio trabajo.

¢ Los contenidos del trabajo o las caracteristicas de las tareas que hay que realizar son
también potenciales desencadenantes del estrés laboral.

e El desempefio de roles plantea también potenciales desencadenantes del estrés
laboral.

e Las relaciones interpersonales y grupales pueden ser fuentes de estrés.

e El desarrollo de la carrera, en sus multiples aspectos, es una fuente potencial de
estrés.

o Diferentes aspectos relacionados con las nuevas tecnologias son también fuentes
potenciales de estrés.

e Hay componentes de la estructura o del clima organizacional que pueden resultar
estresantes.

e Toda una serie de estresores laborales que tienen que ver con las relaciones entre el
trabajo y otras esferas de la vida como la vida en familia y las demandas conflictivas

entre la actividad laboral y los roles familiares (pp. 33-34).
3.2.4. Consecuencias del estrés laboral

Si bien el mal manejo del estrés laboral puede desencadenar un sinfin de

consecuencias, tanto para la persona que lo padece como para la organizacion, algunas de esas
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consecuencias se evidencian en ciertas conductas motivadas por otros factores, como es el
caso del “sabotaje, el absentismo y la rotacion reflejan a menudo estrés ocasionado por la
insatisfaccion; y un sinnimero de variables pueden contribuir, aungue sea indirectamente, a

los costos del estres.” (Hoyo, 1997, p. 8).

Ahora, Hoyo (1997) clasifica las consecuencias del estrés laboral en tres grupos:
consecuencias fisicas, consecuencias psicologicas y consecuencias para la empresa; en el
primer grupo podemos evidenciar trastornos gastrointestinales, trastornos cardiovasculares,
trastornos respiratorios, trastornos endocrinos, trastornos sexuales, trastornos dermatologicos,
trastornos musculares, entre otros; mientras que en el segundo grupo, los efectos negativos se
aprecian en la conducta de la persona que lo padece, ya que estas pueden presentar una
preocupacion excesiva, trastornos del suefio, temblores, entre otros; en cuanto al tercer grupo,
las consecuencias mencionadas anteriormente pueden desencadenar aumentos en el
absentismo, “elevado absentismo, rotacion elevada de los puestos de trabajo, dificultades de

relacién, mediocre calidad de productos y servicios.” (p. 12).
3.3. Sindrome de Burnout
3.3.1. Definicion

La satisfaccion laboral es un aspecto clave en el desarrollo del Sindrome de Burnout;
ya que, si las personas no tienen un ambiente de trabajo adecuado y por ende no estan
satisfechos con este, esto generara en el largo plazo que desarrollen el sindrome. Por tanto se
puede decir que, la satisfaccion laboral es una actitud laboral positiva, la cual indica que las
personas manifiestan sentimientos de satisfaccién cuando piensan o hablan de sus puestos de
trabajo (Roth y Bismarck, 2010).

Segun el informe de Fidalgo (2005) para el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales

de Espafia, se puede decir que el Sindrome de Burnout:

...Es una patologia derivada de la interaccion del individuo con unas
determinadas condiciones psicosociales nocivas de trabajo, este puede

aparecer cuando no se realiza la evaluacion y la prevencion de riesgos
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psicosociales -especialmente en entornos de servicios humanos-, o cuando no

se adapta el trabajador a su trabajo (p. 1).

Este sindrome fue acufiado por primera vez en el afio 1974 por el psiquiatra Herbert
Freunderberger, quien mientras trabajaba en una clinica para toxicomanos pudo observar
como varios de los trabajadores voluntarios, al cabo de dos a tres afios, comenzaron a
presentar notables signos de agotamiento, desmotivacion, ansiedad y depresién (Carlin y Ruiz;

Gutiérrez, Celis, Moreno, Serratos y Suarez, 2006).

Por su parte, la psicologa social Cristina Maslach en 1976, emplea nuevamente el
término de Burnout, pero consideraba que el sindrome se presenta con una mayor incidencia
en profesionales de la salud y de la ensefianza; es decir, en personas cuyo ejercicio laboral

estaba caracterizado por una relacion directa con los usuarios.

Carlin y Garces (2010) en su obra “El sindrome de Burnout: Evolucion histérica desde
el contexto laboral al ambito deportivo” realizan una breve cronologia acerca de las diversas
definiciones del Sindrome de Burnout a lo largo de la historia, para asi tener mas claro la

evolucion del término a través de los afios, como se muestra a continuacion:

Al respecto, Pines y Kafry (1978) hablan de “una experiencia general de

agotamiento fisico, emocional y actitudinal”.

En tanto que Spaniol y Caputo (1979) definieron el Burnout como “el
sindrome de-rivado de la falta de capacidad para afrontar las demandas

laborales o personales™.

Mientras tanto Edelwich y Brodsky (1980) plantean una pérdida progresiva
del idealismo, energia y motivos vividos por la gente en las profesiones de
ayuda, como resultado de las condiciones del trabajo. Estos autores proponen
cuatro fases por las que pasa todo individuo que padece Burnout: a)
entusiasmo, caracterizado por elevadas aspiraciones, energia desbordante y
carencia de la nocion de peligro; a) estancamiento, que surge tras no
cumplirse las expectativas originales, empezando a aparecer la frustracién; c)

frustracion, en la que comienzan a surgir problemas emocionales, fisicos y
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conductuales, con lo que esta fase seria el nacleo central del sindrome; y d)
apatia, que sufre el individuo y que constituye el mecanismo de defensa ante

la frustracion (p. 170).

Por otro lado, Martinez, A. (2010), en su trabajo propone una resefia historica breve

sobre el Sindrome de Burnout:

Maslach, Jackson vy Leiter (1996) definen el Burnout como una
manifestacion comportamental del estrés laboral, y lo entienden como un
sindrome tridimensional caracterizado por cansancio emocional (CE),
despersonalizacion (DP) en el trato con clientes y usuarios, y dificultad para
el logro/realizacion personal (RP). A partir de estos componentes se elabor6
el "Maslach Burnout Inventory" (MBI), cuyo objetivo era medir el Burnout
personal en las areas de servicios humanos, evaluando dichas dimensiones

por medio de tres subescalas (p. 4).

Un enfoque mas actualizado sobre el Burnout expuesto por los autores Carlin y Garcés
(2010), indica que:

Segln Aranda (2006) la palabra Burnout es un término anglosajon que
significa estar quemado, desgastado, exhausto, donde se pierde la ilusion por
el trabajo. Actualmente, Molina Linde y Avalos Martinez (2007) definen el
sindrome de Burnout como la paradoja de la atencion en salud: el profesional
de salud se enferma en la misma medida que éste sana a los pacientes.
Maslach y Leiter (2008) relacionan el Burnout especialmente con las
caracteristicas del trabajo, incluyendo alto volumen de trabajo, conflicto y
ambigledad de rol, baja previsibilidad, falta de participacion y apoyo social,

y experiencia de injusticia (p. 171).
3.3.2. Fases que presenta el Sindrome de Burnout

Segun Cherniss (1982; c.p. Pérez, 2010), el Sindrome Burnout se trata de un proceso
de adaptacion psicologica. Este proceso se presenta a través de tres fases diferentes: fase de

estrés, esta se presenta ante la percepcion de una alta demanda laboral frente los recursos del
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individuo para afrontar los sucesos; fase de agotamiento, la cual se evidencia ante la respuesta
emocional inmediata del sujeto frente a los diversos sucesos laborales; fase de afrontamiento,

se refiere a la alteracion de la conducta y actitud cotidiana del empleado.
3.3.3. Sintomas que desarrolla la persona al padecer el Sindrome de Burnout

Carrillo, Gébmez y Espinoza (2012) explican los sintomas que presenta el Sindrome de
Burnout, las cuales son las manifestaciones clinicas observables de manera subjetiva, estas se

agrupan en:

e Psiquiatricas: Deterioro progresivo y encubierto de la persona, como
depresion 'y ansiedad crénicas, trastornos del caracter, suicidio,
disfunciones familiares graves (violencia) y adicciones (incluida la
adiccion al trabajo).

e Somaticas: Cuadro de estrés con expresiones variadas de tipo muscular,
endocrino, nervioso, circulatorio y otros cuadros psicosomaticos.

e Organizacionales: Deterioro en las relaciones laborales que provoca
distintos tipos de efectos, como el empobrecimiento del desarrollo
profesional, rivalidad, individualismo, fallas operativas reiteradas,

desmotivacién e inconformismo (p. 580).

Estos sintomas son precedidos por un proceso y segun Gutiérrez et al. (2006), el

cuadro clinico que presentan las personas que manifiestan este sindrome es:

e Etapa 1. Se percibe desequilibrio entre demandas laborales y recursos
materiales y humanos de forma que los primeros exceden a los segundos,
lo que provoca una situacion de estrés agudo.

e Etapa 2. El individuo realiza un sobre-esfuerzo para adaptarse a las
demandas. Pero esto sélo funciona transitoriamente (hasta aqui el cuadro
es reversible).

o Etapa 3. Aparece el sindrome de Burnout con los componentes descritos.

e Etapa 4. El individuo deteriorado psico-fisicamente se convierte en un
peligro mas que en una ayuda para los destinatarios de los servicios (p.
307).
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3.3.4. Herramientas para evitar la aparicién del Sindrome de Burnout

en las organizaciones

Segtn Forbes (2011) en su trabajo “El Sindrome de Burnout: sintomas, causas y
medidas de atencion en la empresa”, explica las herramientas que se podrian poner en practica

en las organizaciones para prevenir la aparicion del sindrome, estas son:

¢ Revision constante de los objetivos laborales, con el fin de determinar que
estos sean realistas y alcanzables por el personal. Esto, a su vez, debe ir de
la mano de la revision de los métodos para la evaluacion del desempefio,
las descripciones de trabajo y las cargas de trabajo, de preferencia
haciendo participe al trabajador.

e Establecimiento de mecanismos de contratacion que promuevan la
seguridad laboral.

e Fomento del empoderamiento de los colaboradores, mejorando, entre otros
factores, la claridad de roles, la retroalimentacion, la capacitacion, el
fomento de la toma de decisiones, la autonomia y el autocontrol.

e Fortalecimiento de la claridad en las lineas de autoridad y responsabilidad.

e Fortalecimiento de la creatividad y la autonomia en el trabajo, lo cual va
de la mano con la revision de la estructura organizacional, los
procedimientos, los niveles de enriquecimiento de puesto y la revision de
los puestos mismos.

e Analisis de los niveles de estrés y carga mental de las tareas, asi como de
distribucion de responsabilidad entre puestos de trabajo. Especial atencién
debe darse a la cantidad de horas extras laboradas por los colaboradores.

e Establecimiento de mecanismos para medir el sentimiento de equidad
laboral; por ejemplo, dentro de las evaluaciones de clima laboral.

o Fortalecimiento del espiritu de equipo, de cooperacion y de valores que
Ileven a un mejor ambiente de trabajo.

o Fortalecimiento de vinculos sociales entre los colaboradores.

e Evaluacion constante del clima y cultura laboral, incluyendo aspectos

asociados con el Burnout (p. 3).



44

3.3.5. Consecuencias de padecer el Sindrome de Burnout.

Segun Pérez (2010), la mayoria de las consecuencias del Burnout son de caracter
emocional. Esto se explica porque los estudios realizados se han basado en la definicion
operativa de Maslach, en la que 12 de los 22 items de su escala apuntan al factor emocional,
siendo estos generalmente, los relacionados con la depresion; como sentimientos de fracaso,

pérdida de autoestima, irritabilidad, disgusto y agresividad.

Las consecuencias cognitivas han sido menos estudiadas, pero son igualmente de gran
importancia; pues, en el comienzo del desarrollo del sindrome hay una incoherencia entre las
expectativas laborales y lo real, lo que lleva a una frustracion y depresion de indole cognitiva,
que es una de las caracteristicas del sindrome. Por otra parte, en la segunda dimension que
atribuyen Maslach & Leiter al Burnout; el cinismo, tendria alguna relacién con lo cognitivo,
manifestado por la autocritica radical, la desvalorizacion personal que puede conducir al “auto
sabotaje”, la desconfianza y la desconsideracion hacia el trabajo y finalmente, en cuanto al
area conductual, que ha sido la menos estudiada, la consecuencia mas importante es la

despersonalizacion (Pérez, 2010).

Las consecuencias del sindrome en este aspecto se pueden sintetizar en: 1) la
pérdida de accidn proactiva, y 2) las soluciones que llevan al consumo
aumentado de estimulantes, abusos de sustancias y, en general, habitos
dafinos para la salud. La persona llega a manifestar desérdenes fisioldgicos
con sintomas como cefaleas, dolores musculares (sobre todo dorsal), dolores
de muelas, nauseas, pitidos aurales, hipertension, Ulceras, pérdida de la voz,
pérdida de apetito, disfunciones sexuales y problemas de suefio. En general,
pueden aparecer y/o aumentar los trastornos psicosomaticos y la fatiga

cronica (p. 19).
3.3.6. Medidas para prevenir la aparicion del Sindrome de Burnout

Por tanto las organizaciones cuentan con ciertas herramientas para prevenir la
presencia de dicho sindrome, por medio de la consideracién de algunos de los

factores expuestos por Forbes (2011):
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¢ Revision constante de los objetivos laborales, con el fin de determinar que
estos sean realistas y alcanzables por el personal. Esto, a su vez, debe ir de
la mano de la revision de los métodos para la evaluacion del desempefio,
las descripciones de trabajo y las cargas de trabajo, de preferencia
haciendo participe al trabajador.

e Establecimiento de mecanismos de contratacion que promuevan la
seguridad laboral.

e Fomento del empoderamiento de los colaboradores, mejorando, entre otros
factores, la claridad de roles, la retroalimentacion, la capacitacion, el
fomento de la toma de decisiones, la autonomia y el autocontrol.

o Fortalecimiento de la claridad en las lineas de autoridad y responsabilidad.

e Fortalecimiento de la creatividad y la autonomia en el trabajo, lo cual va
de la mano con la revision de la estructura organizacional, los
procedimientos, los niveles de enriquecimiento de puesto y la revision de
los puestos mismos.

e Anadlisis de los niveles de estrés y carga mental de las tareas, asi como de
distribucion de responsabilidad entre puestos de trabajo. Especial atencién
debe darse a la cantidad de horas extras laboradas por los colaboradores.

e Establecimiento de mecanismos para medir el sentimiento de equidad
laboral; por ejemplo, dentro de las evaluaciones de clima laboral.

e Fortalecimiento del espiritu de equipo, de cooperacién y de valores que
Ileven a un mejor ambiente de trabajo.

¢ Fortalecimiento de vinculos sociales entre los colaboradores.

e Evaluacion constante del clima y cultura laboral, incluyendo aspectos

asociados con el Burnout (pp. 3-4).

En cuanto al modelo de las determinantes de la Satisfaccién Laboral propuesto por

Lawler citado en Rodriguez (2002), este nos explica que:

Parte de la hipdtesis de que la relacion entre la expectativa y la realidad de la
recompensa produce la satisfaccion o la insatisfaccion laboral; es decir, que

éstas dependen de la comparacidn entre la recompensa recibida efectivamente
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por el rendimiento en el trabajo y la que el individuo consideraba adecuada a
cambio de éste. Por lo tanto, si la recompensa obtenida efectivamente excede
de la que se considera adecuada o si es equiparable, el trabajador alcanza el
estado de satisfaccion. Si esta relacion se desarrolla en sentido inverso, se

produce la insatisfaccion (p. 7).

Por tanto, es claro que, si la persona esta insatisfecha con su trabajo, esto en el largo
plazo generara una disminucién en el desempefio y en la efectividad del trabajador en la
organizacion, lo cual a su vez se convertira en estrés laboral, es decir, en el sindrome de estar
quemado por el trabajo. Por esto, es vital prevenir el desarrollo de este sindrome entre los
trabajadores; ya que, esto en el largo plazo se traducira en pérdidas para la organizacion
(Forbes, 2011).

3.4. Call Centers

3.4.1. Definicion

La industria del telemercado es uno de los procesos emergentes de la economia
internacional y un rasgo distintivo de la post-industrializacion; ya que, refleja el predominio
econdmico de los servicios en la estructura productiva y ademas sostiene la economia de

produccidn en masa.

La produccion para el telemercadeo se realiza en los Call Centers, siendo
estos “centros de atencion y llamados que gestionan servicios de venta y customers para
empresas, a través de la utilizacion de un repertorio de herramientas tecnoldgicas e
informaticas.” (Lisdero, 2012, p. 3).

Ahora, en el telemercado aparece una nueva figura laboral, los Illamados
“teleoperadores”; los cuales basan su trabajo en el contacto directo con los usuarios y tienen
como principales funciones: la resolucion de problemas, el servicio a los clientes, la
orientacion y el logro de las ventas. De acuerdo a la manera en que estos espacios se manejan
y de como miden su productividad se crean nuevos retos, Unicos debido a sus propias

caracteristicas (Micheli, 2006).
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Por esto se puede decir que, el éxito de los Call Centers radica en una combinacién de
tecnologia de punta, una vision y mision propia enfocada en atender necesidades de otras
empresas que se consideran a su vez como clientes; por tanto la clave es crear una relacion

que se base en beneficios mutuos entre organizacion y usuario.
3.4.2. Historia de la aparicién de los Call Centers

Aproximadamente en 1850 es creado el teléfono por Antonio Meucci, con la finalidad
de mantenerse comunicado con su esposa, quien sufria de artritis reumatoide. Dicho invento
no tardd en llegar al mercado revolucionando la forma en la que el hombre se comunicaba,
interactuaba y trabajaba. Esto ultimo se evidencia a través de la fuente de empleo que surgio a
raiz de la empresa. Los “Call Centers” surgen como empresas de servicios que en un principio

buscan dar cabida a reclamos (Micheli, 2012).

Los Call Centers para los afios 60’ eran de oficinas de reclamaciones, se basaban en
reclamos y respuestas sistematizadas, los conocimientos eran limitados y las llamadas eran
cortas; en los 70-80° se pasa a una fabrica de reclamaciones, el numero y tipologia de los
clientes se incrementa, los conocimientos son especificos y los puestos de trabajo son aislados
y apartados. Hacia los afios 90’ hay una demanda de servicios dirigido a los clientes, se
manejan conocimientos internos y externos, se atienden e interpretan preguntas y existen las
técnicas de negociacion y el manejo de imprevistos, en parte por ello la comunicacion es

dindmica y de larga duracién (Bagnaran, 2000).

Para finales de los 90’ nos podemos percatar que estamos frente a una industria de
telemercado, entendiendo por telemercadeo “...una forma de marketing directo, asociado a
los elementos de la telecomunicacion” (Alvaréz, 2007, p. 9). Por otro lado, Micheli (2007)

plantea en un articulo titulado “Los Call Centers y los nuevos trabajos del siglo XXI” que:

La industria del telemercado es uno de los procesos emergentes de la
economia internacional y un rasgo distintivo de la postindustrializacion; ya
que, refleja el predominio econdémico de los servicios en la estructura
productiva y ademas sostiene la economia de produccion en masa. La
produccién para el telemercado se realiza en los call centers, fabricas de

comunicacion y gestion de informacion que nacen de los procesos de
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flexibilizacion del trabajo y la digitalizacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC). En el telemercado se condensa una nueva
figura laboral, la del teleoperador, cuyas funciones responden a una ldgica de
produccidn en serie dentro del nuevo modelo de sociedad postindustrial que

denominamos sociedad de la informacion (p. 49).

Micheli (2007) menciona que esta industria se desarroll6 a partir de la década de 1970,
con el objetivo de resolver las necesidades de empresas que buscaban aumentar
proporcionalmente la atencion y el contacto con actuales y potenciales clientes, por lo cual los
Call Centers eran la solucién a este problema. Segun diferentes estudios y encuestas se sabe
que, la mayoria de estos empleos son demandados por jovenes, los cuales en su mayoria se
encuentran estudiando, lo cual le da un rango de mayor relevancia a las condiciones de trabajo

en la que estos se desenvuelven.
3.4.3. Proceso de Trabajo en los Call Centers

Podemos decir que segun Micheli (2007) el principal proceso laboral de un

Call Center es:

... Una telenegociacién, entre el usuario telefonico y el teleoperador, estas
pueden ser iniciadas por el primero (llamadas in bond) o por el segundo
(Ilamadas out bond). Esta telenegociacion puede tener la simplicidad de una
venta 0 proceso rutinario como la compra de una pizza, la solicitud de una
informacion, entre otros; o bien la complejidad de una atencién a un cliente

que requiere asistencia técnica o que va a plantear una queja (p. 50).

Segun el mismo autor, la organizacién del trabajo descansa en el concepto de
“campafia” y la forma mas sencilla de campafia es la venta directa o cobranza mediante “las
llamadas en frio”. Ahora bien, por esta industria presentar caracteristicas particulares que la
diferencian totalmente de otra, la organizacion y el proceso de trabajo en esta deben ser
especiales, asi como las condiciones de trabajo y los modos de coordinacidn, para asi poder

lograr que sus empleados trabajen de la mejor forma y se puedan lograr los objetivos.
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A medida que esta empresa de telenegociacién adquiere madurez, las
necesidades de la telenegociacion se tornan menos susceptibles de
rutinizacion; por tanto se deja de hablar de Call Centers y se pasa a hablar de
los Contact Centers, dentro de los cuales los procesos de trabajo se
fundamentan en sistemas de conocimiento distribuido y negociacion
individualizada (Micheli, 2007, p. 50).

Este autor también menciona en su trabajo que, la cantidad de trabajo que enfrenta un
Call Center es variante; ya que, existen “horas pico” en las que las llamadas telefonicas
abundan y aparece lo que es llamado ¢l “trafico telefonico”; por tanto, es vital que este tipo de
empresas desarrollen técnicas para lograr para que los teleoperadores puedan lidiar con esta
carga y asi reducir la gran rotacion de personal que caracterizan a este tipo de trabajos.

Ademés no se debe perder de vista que, la forma de evaluar el proceso de
teleoperacion es a través de la relacion entre el porcentaje de Ilamadas atendidas y el tiempo
gue tuvo que esperar el usuario para ser atendido; asi como, las llamadas que no se
atendieron. Después de varios estudios se determiné que el estandar internacional de
eficiencia es de 80% de Ilamadas atendidas y 20 segundos de espera, lo cual genera mayores
niveles de estrés sobre los trabajadores que son presionados a lograr estos estandares de
eficiencia; por tanto, si la industria no genera técnicas para que sus trabajadores puedan
combatir estas presiones terminaran sin duda desarrollando el Sindrome de Burnout (Micheli,
2007).

Por todas estas razones es que se escoge a los Call Centers como poblacion para el
estudio; ya que, son sujetos sometidos a diferentes situaciones generadoras de estrés, las
cuales dependiendo de la persona y de la situacion pueden desarrollar el sindrome en
cualquier momento de su vida laboral. Se podria decir que entre los casos extremos de
complejidad se encuentran los de los Call Centers publicos de atencion a las necesidades de
los ciudadanos, lo cuales se encargan de brindar informacion de procedimientos, localizacion
de personas, lidiar con situaciones de crisis, entre otras; por lo tanto se encuentran mas

propensos a desarrollar este sindrome.
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3.4.4. Diferencias entre los Call Center y los Contact Center

Actualmente, en la industria del telemercadeo ha surgido una forma de atencion al
cliente mas completa, que se podria determinar como “la evolucion del Call Center”

denominado ‘Contact Center’, los cuales son:

El punto de contacto entre el cliente y la empresa a través de medios de
comunicacion como la via telefénica, el correo electronico, el chat y la
comunicacion multimedia por Internet. Es la evolucion del Call Center,
donde solo existe un Unico punto de contacto: la linea telefénica. (Ancajima
et al. 2009, p. 15).

Ahora, con frecuencia se suele confundir la definicion de Call Center y de Contact
Center. Es por ello que Melo (2011) expone en su articulo, titulado “Call center versus
Contact center” las diferencias entre ambas formas de atencion al publico y como estas
presentan una clara divergencia desde la traduccion al espafiol hasta un prondstico de lo que

necesitan las empresas en la actualidad. Es asi que Melo nos presenta que:

...Un Call Center atiende solo contactos de voz via telefonica y que se
convierte en un “Contact Center” en el momento en que aplican otras
tecnologias o sistemas de contacto diferentes a la voz. Es decir, que si ademas
de la voz procesan, correos electronicos, Chat, fax, datos, quedaria de

inmediato convertido en un centro de contacto (parr. 2).
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CAPITULO IV

MARCO REFERENCIAL

4.1. Sodexo

Es una corporacion multinacional de servicios de calidad de vida, fundada en el afio de
1966 por Pierre Bellon, en Marsella, Francia. Dicha corporacion, en el afio 1971 inicia la
expansion internacional, donde entre los afios de 1985-1995, ingresan en el mercado de
América del norte, Sur Ameérica (ingresa en el mercado venezolano en el afio de 1992), Japon,

Rusia y Sudéfrica.
4.1.1. Mision

“Mejorar la calidad de vida de todos aquellos a quienes servimos” y “contribuir al
desarrollo econdémico, social y ambiental de las ciudades, regiones y paises en los que

operamos.” (Sodexo, 2015).
4.1.2. Valores

“El espiritu de servicio, espiritu de equipo y espiritu de progreso. Mientras que sus
principios éticos se encuentran basados en la lealtad, el respeto por las personas, la

transparencia y la integridad del negocio.” (Sodexo, 2015).

Actualmente tiene 23 afios en el mercado venezolano, le sirven a 18.000 empresas,
cuentan con 1 millén de beneficiarios y 66.000 establecimientos afiliados. A quienes les
prestan servicios comprendidos por beneficios para los trabajadores en las areas de
alimentacion, salud y educacion, hasta incentivos y reconocimiento. Todo esto a través de los
siguientes servicios: Alimentacion Pass, Cesta Pass, Juguete Pass, Salud Pass, Guarderia Pass
y Utiles Pass (Sodexo, 2015).
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4.1.3. Funcionamiento Interno del Call Center

Esta organizacién cuenta con un Call Center de 52 operarios que Se encargan de
prestarle atencion a dos perfiles de usuarios: a los clientes (empresas a las que les prestan sus
servicios) y a los afiliados (beneficiarios y establecimientos, ambos son tratados por igual).
Dentro del Call Center atienden la siguiente cartera de clientes: clientes VIP (a partir de 150
afiliados en adelante), integrados por empresas tanto del sector publico como del privado; y
clientes estandar (de 50- 149 afiliados). Adicionalmente prestan el servicio de “asesores de
servicios”, valga la redundancia, quienes fungen un rol de asesoramiento, en cuanto al manejo

de la plataforma y a la facilitacion de informacion respecto a los servicios que ofrecen.

4.2. Banco Activo C.A., Banco Universal

Es una institucion financiera que fue fundada en el afio 1978 como Banco Hipotecario
Oriental, en Caracas, Venezuela. Dicha institucion se transforma en el afio 2006 en un Banco
Comercial y posteriormente, en el 2008 se convierte en Banco Universal. Actualmente ha
desarrollado una estructura de Canales de Venta (para vender sus productos) y Canales de
Servicio (red de servicios para garantizar la satisfaccion de sus clientes) (Banco Activo, 2015).

La institucidn financiera se rige por ciertos lineamientos, a nivel nacional, los cuales se

ven reflejados en su misién, visién y valores, como expondremos a continuacion:

4.2.1. Mision

Brindar soluciones financieras agiles, adaptadas a las necesidades de nuestros clientes
y de la comunidad en general, para impulsar una mejor calidad de vida y oportunidades de
crecimiento, apoyados en un equipo altamente calificado y orientado al servicio, con base a la
dimension humana y social, favoreciendo su integracién al sector financiero. (Banco Activo,
2015).
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4.2.2. Visién

Ser reconocidos como una creciente opcion financiera de preferencia en el mercado,
por brindar soluciones oportunas, con eficiencia y solidez patrimonial, contribuyendo al

desarrollo econdmico y social del pais. (Banco Activo, 2015).

4.2.3. Valores

Compromiso social Integridad, calidad, orientacion al cliente y agilidad (Banco
Activo, 2015).

4.2.4. Funcionamiento Interno del Call Center

Una de las formas que tiene el banco, en aras de cumplir con la ley y prestar un
servicio de atencion al cliente, es un Call Center que cuenta con 18 operadores; quienes se
encuentran en el area metropolitana de Caracas y atienden a clientes a nivel nacional e
internacional. EI Call Center se maneja a través de cuatro frentes: consulta de saldo, con
respecto al saldo disponible del cliente; conformacion de cheques, en relacion a la verificacion
de los datos de la persona y su saldo, para posteriormente aprobar o rechazar la operacion;
soporte a la pagina web, en cuanto al manejo de la misma; y reclamos, para dar cabida a todos
los malestares de sus clientes.
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CAPITULO V

MARCO METODOLOGICO
5.1. Tipo de Estudio

Cuando se hace referencia al tipo de estudio, se refiere al alcance que posee la
investigacion con base en el problema planteado. El presente trabajo se basa en un estudio
descriptivo correlacional, debido a que se evalud el comportamiento de una variable tomando
en cuenta el comportamiento de otras, determinando asi la existencia 0 no de una relacién
entre ambas. En este caso se evaluo la relacion entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de
Burnout en operadores de dos Call Centers del Area Metropolitana de Caracas.

Adicionalmente, esta investigacion puede clasificarse como no experimental de
campo; ya que, se va a estudiar una situacion ya existente, donde no se tiene el control de las
variables como tampoco se puede influir en ellas. Segun Herndndez et al. (2003). “Los
estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se
observan los fendbmenos en un ambiente natural para después analizarlos” (p. 269), bajo una

condicion ex post facto, se califican como no experimental de campo.

Muy frecuentemente el propdésito del investigador es describir situaciones y
eventos, lo cual significa explicar como es y como se manifiesta determinado
fendmeno. Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que
sea sometido al analisis; estos miden y evallan diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fendémeno o fendmenos a investigar. Desde el
punto de vista cientifico, describir es medir. Cuando se trata de un estudio
descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas
independientemente, para asi -valga la redundancia- lograr describir lo que se

investiga. Dankhe 1986 (c.p. Hernandez, Fernandez y Baptista, 1997, p. 71).
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5.2. Disefio de Investigacion

Hernandez et al. (1997), explican que los disefios de investigacion transversales se
basan en la recoleccion de datos en un solo momento, es decir en un tiempo Unico y tienen
como propdsito describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado. Por esto se puede decir que, este estudio es de tipo transaccional o transversal debido a
que los datos o informacion se recolectaron en un momento determinado para describir las

variables y analizar su relacion.

Por otro lado, es importante tener en cuenta que las variables con las que se trabajé en
esta investigacion fueron: la variable independiente la Satisfaccion Laboral y la variable
dependiente el Sindrome de Burnout, las cuales son variables sobre las que no se tuvo ningun

tipo de control.

5.3. Unidad de analisis

La unidad de anélisis de esta investigacion estuvo conformada por los operadores de
los call centers del Area Metropolitana, los cuales se pueden definir como un servicio
brindado por las empresas para satisfacer diferentes requerimientos de sus clientes de forma
no presencial, es decir, son plataformas telefonicas gestionadas por la misma empresa o por

una exterior a ella que brinda el servicio outsourcing (Del Bono y Bulloni, 2008).

5.4. Poblacion o Universo de Estudio

Segun Selltiz (c.p. Hernandez et al., 1997) “una poblacion es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 262). Si bien el universo de los
operarios de los Call Centers del Area Metropolitana es mayor a 300 operarios, por motivos
de disposicién en la participacion y accesibilidad, se tomd una poblacion constituida por dos
empresas del Area Metropolitana que funcionan con Call Centers dentro de su organizacion

para poder atender a los usuarios o clientes.
5.5. Muestra

Segun Hernandez et al. (2006), la muestra es un “subgrupo de la poblacion del cual se

recolectan los datos y debe ser representativo de dicha poblacion” (p. 236); se realizd un
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muestreo no probabilistico intencional o por conveniencia; ya que, de todos los trabajadores
que laboran en la empresa, solo participaron en el estudio aquellos que trabajaban en el
departamento de Call Center de la organizacion y ademas que fueran operadores del mismo.
Esta muestra estuvo conformada por 70 operarios que trabajaban en los dos call centers del
Area Metropolitana seleccionados; especificamente 52 de la primera empresa (Sodexo) y 18
de la segunda empresa (Banco Activo), dando respuesta asi a los dos cuestionarios planteados

para esta investigacion.

Tabla 1. Distribucién de las unidades de analisis por empresa

N° de Operarios ]
Empresa ) Porcentaje
(Frecuencia)
Sodexo 52 74%
Banco Activo 18 26%
Total 70 100%

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

En las tablas que se desarrollardn a continuacion, se mostraran los detalles de la
muestra, obtenidos luego de analizar la composicion de la misma. En la Tabla 2, se presentan

los descriptivos de la muestra de cada empresa de acuerdo al género.

Tabla 2. Descriptivos de las unidades de anélisis por empresa y género

Frecuencia Porcentaje
. Masculino 25 48,10%
Geénero -
Sodexo Femenino 27 51,90%
Total 52 100%
. Masculino 09 50%
. Geénero -
Banco Activo Femenino 09 50%
Total 18 100%

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

En la tabla anterior se puede observar que para la empresa #1 (Sodexo) el 48,10% de la

muestra son de género masculino, mientras que el 51,90% restante son de género femenino
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conformando asi la mayoria de los operadores. Para la segunda empresa (Banco Activo) la

muestra se encuentra equilibrada entre ambos géneros.

En la siguiente tabla se observan los descriptivos de la muestra de ambas empresas
unidas, conformando asi la totalidad de la poblacion de estudio, formada en un 48,57% por

operadores de género masculino y un 51,43% por operadores de géenero femenino.

Tabla 3. Distribucion por género de la unidad de analisis

Frecuencia Porcentaje
Género Masculino 34 48,57%
Femenino 36 51,43%
Total 70 100%

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

® Masculino
® Femenino

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.
Graéfico 1. Descriptivos de la muestra para ambas empresas

En la tabla 4, se pueden observar las frecuencias en cuanto a la edad, antigiedad y

Ilamadas recibidas diariamente para la empresa “Sodexo”.



Tabla 4. Frecuencias de Edad, Antigiiedad y Llamadas Recibidas “Sodexo”

| PR | D
Promedio 29 52 63
Moda 29 60 60
Minimo 20 1 30
Méximo 48 156 100

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

La muestra en la empresa “Sodexo” presenté una media y moda de edad de 29 afios,
siendo el minimo 20 afios y el maximo 48. En cuanto a la antigliedad presentada en meses,
mostré un promedio de 52 meses lo cual representa aproximadamente 4 afios y medio de
antiguedad, ademas present6 una moda de 60 meses lo cual representa 5 afios, con un minimo
de 1 mes y un maximo de 13 afios (156 meses). Finalmente en cuanto a las llamadas recibidas
diariamente presentd un promedio de 63 llamadas, una moda de 60 Ilamadas, un minimo de 30
[lamadas y un maximo de 100 llamadas.

En la siguiente tabla se podran observar las frecuencias en cuanto a edad, antigiiedad y

numero de llamadas recibidas diariamente para la empresa “Banco Activo”.

Tabla 5. Frecuencias de Edad, Antigiiedad y Llamadas Recibidas “Banco Activo”

N
Promedio 25 19 %4
Moda 20* 8 50
Minimo 20 1 45
Méaximo 45 82 250

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

En cuanto a las frecuencias por edad, antigliedad y llamadas recibidas diariamente en
Banco Activo se encontrd que, el promedio de edad es de 25 afios, la moda y el minimo de

edad es de 20 afios y el maximo es de 45 afios en los operadores. Con respecto a la antigliedad
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arrojada en meses se encontr6 un promedio de aproximadamente 1 afio y medio (19 meses),
una moda de 8 meses, un minimo de 1 mes y un méximo de 7 afios aproximadamente de
antigiedad (82 meses). Finalmente se observd que el promedio de Ilamadas recibidas
diariamente fue de 94, la moda fueron 50 llamadas, el minimo 45 Ilamadas y el maximo 250

Ilamadas diarias.
5.6. Operacionalizacion de las variables

5.6.1. Sindrome de Burnout

Es una respuesta al estrés laboral crénico, lo cual genera actitudes y sentimientos
negativos hacia las personas con las que se trabaja y hacia el propio rol profesional. Esta
respuesta ocurre con frecuencia en los profesionales de organizaciones de servicios que

trabajan en contacto directo con los usuarios de la organizacion (Fidalgo, 2005).
Dimensiones de la Variable.

a) Agotamiento emocional: se describe como la disminucion o pérdida de recursos
emocionales, es decir de los que sirven para entender la situacion de otras
personas, por tanto el trabajador desarrolla sentimientos de estar exhausto tanto
fisica como psicolégicamente y que ya no puede dar mas de si mismo (Martinez,
2010).

b) Cinismo (Despersonalizacion): se describe como un cambio consistente en el
desarrollo de actitudes y respuestas negativas como la insensibilidad, el
incremento de la irritabilidad, entre otras; por esto los individuos intentan poner
distancia entre si mismos y el usuario ignorando sus necesidades, produciendo

ausentismo laboral, resistencia y una actitud distante (Aranguren, 2006).

c) Eficacia Profesional: se describe como las respuestas que se obtienen a la hora de
evaluar el trabajo propio, suele existir una tendencia a la insuficiencia profesional,
baja autoestima, evasion de relaciones profesionales e interpersonales, baja

productividad e incapacidad para soportar la presion; lo cual deteriora
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progresivamente la capacidad laboral y el sentimiento de gratificacion personal
(Baron & Byrne, 2005).

El instrumento con el cual se midio esta variable fue el cuestionario version espafiola
del MBI Maslach Burnout Inventory General Survey, recuperado del Ministerio de Trabajo y

Asuntos Sociales de Espaia.

5.6.2. Percepcion de Satisfaccion Laboral

Refiere a la sensacion de gratificacion laboral positiva, dependiente del entorno

laboral, las condiciones personales y hasta inclusive la propia personalidad.
Dimensiones de la Variable
Extrinsecas

a) Politicas de la empresa: son lineamientos que refuerzan el contenido de las
normas juridicas, permitiendo su correcta interpretacion y aplicacion en el
contexto de las actividades diarias. Ademas forman parte de la gestion

organizacional (Chiavenato, 2000).

b) Las relaciones interpersonales: son los lazos y las conexiones que se forman en
una organizacion entre los distintos trabajadores, niveles, superiores y la direccién

de la misma (Baron & Byrne, 2005).

c) Las condiciones fisicas de trabajo: Son un conjunto de condiciones ambientales
en las que se encuentra la organizacion, entre ellas: iluminacion, ruido,
temperatura, disefio del lugar (tamafio distribucion, privacidad); las cuales tienen
como principal objetivo la seguridad y calidad del ambiente de los trabajadores en
sus puestos de trabajo para que puedan realizar sus labores de la mejor forma
posible (Chiavenato, 2000).

d) La remuneracién: es una contraprestacion al trabajador por los servicios
prestados, se considera un instrumento para obtener los resultados deseados; por

tanto, este debe ser justo en base a las demandas del trabajo, al nivel de
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habilidades del individuo y a los estandares de salario de la comunidad (Urquijo y
Bonilla, 2008).

e) Horario de trabajo: es el horario fijo de entrada y salida que estd obligado a
cumplir un trabajador (Chiavenato, 2000).

f) Estabilidad en el empleo: es un principio referido al interés del trabajador por
permanecer vinculado a la empresa en la cual trabaja y a la necesidad de la
organizacion por mantenerlo para lograr un buen rendimiento; se basa en empleos

de larga duracién o fijos (Chiavenato, 2000; Reyes, 1976).
Intrinsecas

a) Reconocimiento por el éxito obtenido: es la capacidad de reconocer el éxito de
los demas y por ende premiarlo por los logros obtenidos, esta responsabilidad
recae en la organizacion (directores y supervisores) (Chiavenato, 2000; Reyes,
1976).

b) Tipo de trabajo: cada cargo que conforma la organizacion, requiere diferentes
habilidades para llevarlo a cabo y por tanto la variedad de tareas y libertad de
accion serén variados (Reyes, 1976).

c) Responsabilidad en el trabajo: todos los cargos que forman parte de la
organizacion poseen diferentes responsabilidades, que seran ejecutadas o
realizadas segun la disposicién y capacidad del trabajador (Chiavenato, 2000;
Reyes, 1976).

d) Promociones: es la accion realizada por la organizacién con la cual se reconoce el
esfuerzo del trabajador por medio del ascenso a un puesto superior 0 mejor dentro

de la organizacion (Reyes, 1976).

e) Sugerencias que se realizan: Es la posibilidad de realizar aportes respecto al

trabajo propio para mejorarlo y hacerlo mas productivo.
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El instrumento con el cual se midié esta variable fue la escala general de satisfaccion

recuperada del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de Esparia.

Tabla 6. Cuadro resumen Operacionalizacion

Variable Dimensiones Indicadores items
) Vivencia de estar exhausto 1,2,
Agotamiento .
_ emocionalmente por las 3,4,6
Emocional .
demandas del trabajo
Grado en que cada uno 8,9,
Cinismo reconoce actitudes de frialdad | 13, 14
Sindrome de Burnout (Despersonalizacion) | y distanciamiento relacional
(operador — cliente)
_ ST,
Sentimientos de auto eficacia 10
Eficacia profesional | v realizacion personal en el 11’
trabajo ’
12,15
Variables Edad 18 — 50 afios _
demograficas Sexo Sexo Masculino y Femenino _
Antiguedad en .
Anos _
; la Empresa
Variables .
- NUmero de llamadas
Organizacionales Llamadas ) o
- atendidas diariamente por los _
recibidas
operadores
. Cumplimiento de las reglas y 11
Politicas o
procedimientos
) Tipo de relaciones 3,59
; » Relaciones _
Satisfaccion Laboral establecidas entre todos los
Interpersonales _
miembros de la empresa
Condiciones aptas y seguras 1

Condiciones fisicas

de trabajo
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Sugerencias

sugerencias para mejorar la

forma de trabajo

Salario percibido, resultados 7
cumplimiento de los objetivos
y obligaciones
) Horario fijo de entrada y 13
Horario ]
salida
Principio de permanecer 15
Estabilidad vinculado a la empresa por
largos periodos de tiempo
o Recompensa no monetaria 4
Reconocimiento )
por los logros obtenidos
Habilidades necesarias para 2,8,
_ _ Ilevar a cabo un trabajo. 14
Tipo de Trabajo ) _
Variedad de tareas y libertad
de accion
Compromiso de los 6
- trabajadores con sus
Responsabilidad o
obligaciones y tareas, alto
grado de lealtad y flexibilidad
) Ascensos recibidos por la 10
Promociones N
consecucion de los logros
Posibilidad de realizar 12

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

5.7. Instrumentos de recoleccion de datos

La informacién fue recolectada utilizando procedimientos estandarizados de manera

que a cada individuo se le realizaron las mismas preguntas, siempre teniendo claro que la

intencion de la encuesta no es describir a los individuos particulares quienes, por azar, son

parte de la muestra, sino obtener un perfil compuesto de la poblacion (Behar, 2008).
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De acuerdo con las caracteristicas de la investigacion se utilizaron 2 instrumentos de
recoleccion de datos en forma de cuestionarios para medir ambas variables. Al inicio del
primer cuestionario se insertd una seccion de datos particulares para obtener la informacion
personalizada requerida; estos datos fueron: género, edad, antigiedad en la organizacion y

estimacion del nimero de llamadas que atiende el operador diariamente.
5.7.1. Cuestionario #1: Sindrome de Burnout

Para estudiar y analizar la variable del Sindrome de Burnout se utilizd6 como
instrumento de medicion el cuestionario adaptado en version espafiola del MBI Maslach
Burnout Inventory General Survey presentado por el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales

de Espafia.

El Maslach Burnout Inventory fue publicado en el afio 1981 por Maslach y Jackson
quienes crearon una serie de criterios para la evaluacion del sindrome, con el fin de medir el
Burnout en profesores y personal del sector asistencial. Posteriormente, en el afio de 1996 es
publicado por Schaufeli, Leiter, Maslach y Jackson, un instrumento mas genérico para medir
el Burnout, llamado MBI-GS (General Survey), el cual fue basado en el original MBI, pero
dotado de un caracter general que le permitia ser aplicable a todas las clases de trabajo (Breso,
Salanova y Schaufeli, 2006).

Ahora la version espafiola del instrumento MBI-GS (General Survey), con sus tres
dimensiones: agotamiento, cinismo e ineficacia profesional. Fue publicado por Salanova,
Schaufeli, Llorens, Pei y Grau en el afio 2000, en la Revista de Psicologia del Trabajo y de las
Organizaciones (Bresd, Salanova y Schaufeli, 2006).

Esta version abreviada del MBI consta de 15 items que se respondieron bajo el uso de
una escala de frecuencia tipo Likert, la cual tiene una base tedrica que va desde “0” hasta “6”

lo cual representa:
0 = Ninguna vez.
1 = Pocas veces al afio.

2 = Una vez al mes 0 menos.
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3 = Pocas veces al mes.

4 = Una vez por semana.

5 = Pocas veces por semana.
6 = Todos los dias.

Para efectos de esta investigacion seran utilizados 15 items referidos a las siguientes

dimensiones:

e Agotamiento Emocional, items: 1, 2, 3, 4, 6.
¢ Cinismo (Despersonalizacion), items: 8, 9, 13, 14.
e Eficacia Profesional, items: 5, 7, 10, 11, 12, 15.

Para validar el instrumento se realizo la prueba de confiabilidad aplicando a cada uno
de los items y dimensiones el Alfa de Cronbach, utilizando el programa estadistico SPSS.

Segln Bernal (2006), la confiabilidad “es la consistencia de las puntuaciones obtenidas
por las mismas personas, cuando se las examina en distintas ocasiones con los mismos

cuestionarios” (p. 214). Esta se puede obtener a través del calculo del Alfa de Cronbach.

Segiun Oviedo y Campo (2005), para la interpretacion de la confiabilidad del
instrumento, el valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70 y el valor
maximo aceptable es de 0.90. Para la elaboracion de este estudio, se calcul6 el valor de la

confiabilidad para el instrumento completo y para cada dimension.

Tabla 7. Confiabilidad del instrumento completo del Sindrome de Burnout

Alfa de Cronbach NUmero de Elementos
0,74 15

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

En esta tabla se puede observar como el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0,74, por

tanto como se encuentra por encima de 0,70 se puede decir que el instrumento completo para
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esta muestra es significativo y confiable; por tanto hay una buena relacion entre item y

respuesta.
Confiabilidad para cada dimension

e Agotamiento Emocional

En primer lugar, se procedié a calcular la confiabilidad para la dimension de

“Agotamiento Emocional” la cual estd conformada por 5 elementos.

Tabla 8. Confiabilidad para la dimension de Agotamiento Emocional

Alfa de Cronbach | N° de Elementos

0,90 5

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

Para esta dimension se obtuvo un coeficiente de confiabilidad de 0,90 con un total de 5
elementos o items. Segin Oviedo y Campo (2005) cuando el Alfa de Cronbach se encuentra
en un rango entre 0,70 y 0,90 este valor se encuentra dentro del rango aceptable. Por tanto
como el valor de confiabilidad para la dimensién de Competencia se encuentra dentro de este

rango no es necesario eliminar ningn elemento de la dimensién.

e Cinismo (Despersonalizacion)

Tabla 9. Confiabilidad para la dimensién de Cinismo

Alfa de Cronbach | N° de Elementos

0,73 4

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

En segundo lugar, para la dimensién de “Cinismo” se obtuvo un coeficiente de
confiabilidad de 0,73 con un total de 4 elementos o items. Al igual que la dimension anterior
como se encuentra en un rango entre 0,70 y 0,90 este se considera aceptable y por tanto no es

necesario eliminar ningn elemento de la dimensién.
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e Eficacia Profesional

Tabla 10. Confiabilidad para la dimension de Eficacia Profesional

Alfa de Cronbach | N° de Elementos

0,78 6

Fuente: Fecorotti & Mendes, 2015.

Por ultimo, la dimension de “Eficacia Profesional” arrojé un coeficiente de
confiabilidad de 0,78 es decir, se considera muy confiable; ya que, este valor se acerca al
maximo aceptable que segun Oviedo y Campo (2005) cuando el Alfa de Cronbach se
encuentra en un rango entre 0,70 y 0,90 este valor se encuentra dentro del rango aceptable. Por
lo cual no se procedié a realizar los célculos si se eliminard algin elemento o item de la

dimensioén.

5.7.2. Cuestionario #2: Satisfaccion Laboral

Para estudiar y analizar la variable Satisfaccion Laboral se utilizé6 como instrumento de
medicion la “escala general de satisfaccion”, presentada por el Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el Trabajo del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, de la mano

de los autores Bilbao y Fidalgo (1995), quienes explican que:

La Escala General de Satisfaccion (Overall Job Satisfaction) fue
desarrollada por Warr, Cook y Wall en 1979. Las caracteristicas de esta
escala son las siguientes: Es una escala que operacionaliza el constructo de
satisfaccion laboral, reflejando la experiencia de los trabajadores de un
empleo remunerado y recoge la respuesta afectiva al contenido del propio

trabajo. (p. 2).

Esta escala consta de 15 items que se respondieron bajo el uso de una escala de
frecuencia tipo Likert, la cual tiene una base tedrica que va desde “1” hasta “7” lo cual

representa:

1 = Muy Insatisfecho
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2 = Insatisfecho

3 = Moderadamente Insatisfecho
4 = Ni Satisfecho Ni Insatisfecho
5 = Moderadamente Satisfecho

6 = Satisfecho

7 = Muy Satisfecho

Para efectos de esta investigacion fueron utilizados 15 items referidos a las siguientes

dimensiones:

e Satisfaccion de Factores Intrinsecos, items: 2, 4, 6, 8, 10, 12, 14

e Satisfaccion de Factores Extrinsecos items: 1, 3,5, 7, 9, 11, 13, 15

Para validar el instrumento se realizo la prueba de confiabilidad aplicando a cada uno
de los items y dimensiones el Alfa de Cronbach, utilizando el programa estadistico SPSS.

Tabla 11. Confiabilidad del instrumento completo de Satisfaccion Laboral

Alfa de Cronbach NUmero de Elementos
0,93 15

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

En esta tabla se puede observar como el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0,93, por
tanto como se encuentra por encima de 0,70 se puede decir que el instrumento completo para
esta muestra es significativo y confiable; por tanto hay una buena relacion entre item y

respuesta.



69

Confiabilidad para cada dimension

e Satisfaccion Factores Intrinsecos

Tabla 12. Confiabilidad para la dimension de Factores Intrinsecos

Alfa de Cronbach | N° de Elementos

0,92 7

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

Para esta dimension se obtuvo un coeficiente de confiabilidad de 0,92 con un total de 7
elementos o items. Segin Oviedo y Campo (2005) cuando el Alfa de Cronbach se encuentra
en un rango entre 0,70 y 0,90 este valor se encuentra dentro del rango aceptable. Por tanto
como el valor de confiabilidad para la dimensién de Factores Intrinsecos se encuentra dentro

de este rango no es necesario eliminar ningun elemento de la dimension.

e Satisfaccién Factores Extrinsecos

Tabla 13. Confiabilidad para la dimension de Factores Extrinsecos

Alfa de Cronbach | N° de Elementos

0,82 8

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

En segundo lugar, para la dimension de Factores Extrinsecos se obtuvo un coeficiente
de confiabilidad de 0,82 con un total de 8 elementos o items. Al igual que la dimensién
anterior como se encuentra en un rango entre 0,70 y 0,90 este se considera aceptable y por

tanto no es necesario eliminar ningun elemento de la dimension.
5.8. Procedimiento de recoleccion de datos

Para llevar a cabo este estudio se trabajo con todos los operadores de dos call centers del
Area Metropolitana, pertenecientes a las empresas Sodexo y Banco Activo, Banca Universal,
C.A. respectivamente. Se contactd a una persona clave en cada una de las empresas, la cual

nos facilitd la recoleccion de los datos necesarios para la investigacion. Ambos instrumentos
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de medicidn fueron aplicados a toda la poblacion sin excepcion alguna en dias fijados por la

empresa en el horario mas conveniente para las mismas sin interrumpir la jornada laboral.
5.9. Procesamiento estadistico de los datos

Para llevar a cabo el procesamiento de los datos se utilizaron herramientas de Microsoft
Excel 2010 y SPSS version 21. El andlisis estadistico se realizd a nivel descriptivo para
describir los datos obtenidos, calculando medias aritméticas y desviaciones estandar de ambas
variables y sus dimensiones. Igualmente se utilizo la estadistica inferencial a través del
coeficiente de correlacion de Pearson con el proposito de determinar la direccion e intensidad

de la relacién existente entre ambas variables.

Los resultados obtenidos en el cuestionario del Sindrome de Burnout fueron
interpretados mediante una escala de puntos previamente establecidos, la cual se muestra a

continuacion:

Tabla 14. Escala de puntos o indices para la interpretacion del cuestionario del Sindrome

de Burnout
Nivel de Burnout | Agotamiento Cinismo Eficacia Profesional

Muy Bajo <0,4 <0,2 <2,83
Bajo 05-1.2 0,3-05 2,83-3,83
Medio (Bajo) 13-2 0,6-124 3,84 -45
Medio (Alto) 2,1-28 1,25 -2,25 4,51 -5,16
Alto 29-45 2,26-4 5,17 -5,83

Muy Alto >4.5 >4 >5,83

Fuente: Breso, Salanova, Schaufeli, Equipo de Investigacion WoNT Prevencién Psicosocial y
Nogareda, 2006.

Para interpretar los resultados obtenidos en este cuestionario, se procedié en primer
lugar, a sumar las puntuaciones obtenidas en cada uno de los items que forman cada una de las
dimensiones; luego este resultado se debe dividir entre el nimero de items que contenga dicha

dimension, para de esta forma obtener un puntaje por dimensién para cada uno de los
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operadores. Este puntaje que se obtiene al final, es el que se va a comparar con la tabla
mencionada anteriormente (Tabla 14); siendo asi que, al obtener altas puntuaciones en las
dimensiones de agotamiento y cinismo unidas a bajas puntuaciones en la dimension de

eficacia profesional seran indicadores de que el operador padece el Sindrome de Burnout.

Por otra parte para la interpretacion de los resultados obtenidos en la escala general de
satisfaccion se procedid a realizar la sumatoria de los puntajes obtenidos en cada uno de los
quince (15) item que la forman, resultando asi una puntuacion final. La puntuacion total de la
escala oscila entre 15 - 105, de manera que una mayor puntuacion reflejard una mayor
satisfaccion general. De igual forma para interpretar los resultados en cada dimension se
realizara el mismo procedimiento, con la diferencia que debido a su menor longitud, sus

valores oscilan entre 7 - 49 (satisfaccion intrinseca) y 8 — 56 (satisfaccion extrinseca).
5.10. Limitaciones

La principal limitacion que se presentd a la hora de realizar este trabajo de
investigacion, se deriva de la posibilidad de conseguir una muestra que fuese representativa de
todos los Call Centers que se encuentran en el Area Metropolitana; ya que el acceso a las
grandes organizaciones de Call Centers fue restringido porque se negaron a formar parte del

estudio.

Por tanto, a raiz esta dificultad nos vimos obligados a reducir la muestra a los operarios
de dos Call Center del area Metropolitana que fueron los que aceptaron participar en el
estudio, reduciendo asi la poblacién a 70 operadores y reduciendo la posibilidad de obtener

resultados significativos.



ANALISIS DE RESULTADOS

CAPITULO VI

6.1. Analisis Descriptivo de las variables

6.1.1. Satisfaccion Laboral

Tabla 15. Estadisticos Descriptivos de las dimensiones de la escala general de

Satisfaccion “Sodexo”

Estadisticos descriptivos

N Minimo Méximo Media Desv/muon
Estandar
Satlsfacc[on Factores 59 4 7 5,74 80
Intrinsecos
Satlsfacmpn Factores 59 3 7 5,74 73
Extrinsecos
Satisfaccion General 52 4 7 5,74 74

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

5,74

5,74

m Satisfaccion Factores

Intrinsecos

m Satisfaccion Factores

Extrinsecos

m Satisfaccién General

Gréafico 2. Distribucién de las medias de la escala de satisfaccion “Sodexo”

72



73

En la Tabla 15 se pueden observar los estadisticos descriptivos sobre las medias
respectivas de la variable satisfaccion laboral en cada una de sus dimensiones para la empresa
Sodexo (ver grafico 2), en cuanto a la dimension de Factores Intrinsecos presenta un valor
minimo de 4 y un maximo de 7; la dimension de Factores Extrinsecos muestra un valor
minimo de 3 y un m&ximo de 7 y por altimo en la dimension de Satisfaccion General se puede
observar un valor minimo de 4 y un maximo de 7. En este caso todas las dimensiones
presentan una media de 5,74 por lo que se puede decir que, los operadores se encuentran
satisfechos sobre el conjunto de aspectos que engloban su entorno laboral y su propio trabajo;

ya que, sus respuestas se encuentran cercanos a seis (6).

En cuanto a la desviacién estandar, la cual expresa como estan dispersos los datos
alrededor de la media, se pudo observar que en las dimensiones de la escala general de
Satisfaccion para la empresa Sodexo se encuentran dispersiones cercanas a uno (1) y cuanto
mas pequefia sea la desviacion estandar mayor serd la concentracion de datos alrededor de la

media.

Tabla 16. Estadisticos Descriptivos de las dimensiones de la escala general de

Satisfaccion “Banco Activo”

Estadisticos descriptivos
N Minimo Méximo Media DeSV,IaC'On
Estandar
Satlsfacc[on Factores 18 2 6 4,01 1,56
Intrinsecos
Satlsfacmpn Factores 18 3 6 4,85 99
Extrinsecos
Satisfaccion General 18 2 6 4,43 1,23

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.
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4,85

5 443

m Satisfaccion
4 Factores Intrinsecos
3 m Satisfaccion

Factores Extrinsecos

2 m Satisfaccion General
1

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

Grafico 3. Distribucién de las medias de la escala de satisfaccion “Banco Activo”

En la Tabla 16 se presentan los estadisticos descriptivos sobre las medias respectivas
de la variable satisfaccion laboral para la empresa Banco Activo (ver gréafico 3), la dimension
de Factores Intrinsecos presenta un valor minimo de 2 y un maximo de 6 con una media de
4,01 (la menor de las tres) por lo cual los operadores no se encuentran ni satisfechos ni
insatisfechos con estos factores y al obtenerse una desviacion de 1,56 el nivel de satisfaccion
esta concentrado alrededor de los dos valores antes mencionados; mientras que la dimensién
de Factores Extrinsecos muestra un valor minimo de 3 y un maximo de 6, con una media de
4,85 obteniéndose una desviacion de 0,99 de variacion respecto al promedio; esto refleja que
los operadores en este banco se encuentran en mayor proporcion satisfechos con su ambiente
de trabajo y sus relaciones con los miembros de la empresa que con el tipo de trabajo que

desempefian.

Por ultimo en la dimension de Satisfaccion General se puede observar un valor minimo
de 2 y un maximo de 6 con una media de 4,43 y una desviacion estandar de 1,23 (la mayor de
las tres), lo cual implica que los operadores no se perciben “ni satisfechos ni insatisfechos”
sobre el conjunto de aspectos generales que engloban su entorno laboral; ya que, sus

respuestas se encuentran alrededor de cuatro (4).
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Tabla 17. Estadisticos Descriptivos de las dimensiones del cuestionario del Sindrome de

Burnout “Sodexo”

Estadisticos descriptivos

Dimensiones N Minimo Maximo | Media DeSV,'aC'On
Estandar
Agotamiento Emocional 52 ,20 6,00 2,36 1,52
Cinismo 52 00 4,50 1,18 1,13
(Despersonalizacion)
Eficacia Profesional 52 3,83 5,83 5,39 ,56
Sindrome de Burnout 52 172 5.11 2,08 68
General
Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.
6 5,39
> m Agotamiento Emocional
4 ® Cinismo
3 2,36 Eficacia Profesional

2,98
1,18 |

m Sindrome de Burnout

General

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

Grafico 4. Distribucion de las medias del cuestionario del Sindrome de Burnout

“Sodexo”
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En la Tabla 17 se pueden observar los estadisticos descriptivos sobre las medias
respectivas de la variable sindrome de Burnout para la empresa Sodexo (ver gréfico 4), en
cuanto a la dimensién de Agotamiento Emocional esta presenta un valor minimo de 0,20 y un
maximo de 6 con una media de 2,36 y una desviacion de 1,52 lo cual significa que los
operadores por lo menos “una vez al mes” se sienten agotados fisica y psicologicamente al
realizar su trabajo; la dimension de Cinismo muestra un valor minimo de 0 y un méaximo de
4,50 con la media mas pequena de 1,18 significando que “pocas veces al ano” se sienten
distantes hacia su trabajo, hacia sus compafieros de trabajo y hacia los usuarios o clientes
ademas de presentar una desviacion de 1,13 de concentracion de datos alrededor de la media.
La tercera dimension (Eficacia Profesional) presenta un valor minimo de 3,83 y un maximo
de 5,83 con una media de 5,39 (la més alta de las tres dimensiones) con una desviacion de
0,56, lo cual implica que los operadores sienten que realizan su trabajo de la mejor forma
posible y que por tanto son competentes al desempefiar sus actividades, encontrando su trabajo
altamente productivo y gratificante.

Finalmente la variable que engloba las tres dimensiones (Sindrome de Burnout
general) presenta un valor minimo de 1,72 y un valor maximo de 5,11, con una media de 2,98,
lo cual implica que los operadores sienten “una vez al mes o menos” altos niveles de estrés en
su entorno laboral; ya que, sus respuestas se encuentran alrededor de dos (2) y una desviacion

estandar de 0,68 respectivamente generando respuestas similares de los sujetos.

Tabla 18. Estadisticos Descriptivos de las dimensiones del cuestionario del Sindrome de

Burnout “Banco Activo”

Estadisticos descriptivos
N Minimo Méaximo Media Desvllacmn
Estandar
Agotamiento Emocional 18 ,00 5,40 3,34 1,87
Cinismo 18 00 5,25 2,65 1,69
(Despersonalizacion)
Eficacia Profesional 18 .50 6,00 453 1,29
Sindrome de Burnout 18 92 5.04 3,51 1.20
General

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.
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4 3.34 3,51 ®m Agotamiento Emocional
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. 265 m Cinismo
2,5 Eficacia Profesional
2 m Sindrome de Burnout
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0

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

Grafico 5. Distribucion de las medias del cuestionario del Sindrome de Burnout “Banco
Activo”

Por su parte el Banco Activo, se puede apreciar en la tabla 18 los estadisticos
descriptivos sobre las medias respectivas de la variable Sindrome de Burnout (ver grafico 5),
en la dimension de agotamiento emocional presentd un valor minimo de 0 y un méximo de
5,40 arrojando una media de 3,34 y una desviacion de 1,87 lo cual implica que “pocas veces al
mes” los operadores se sienten exhaustos tanto fisica como mentalmente; la Segunda
dimensién (cinismo) mostré un valor minimo de 0 y un maximo de 5,25 con una media de
2,65 y una concentracién de datos alrededor de la media de 1,69 (desviacion estandar), es
decir que alrededor de “una vez al mes o menos” sufren de ataques de irritabilidad al tratar con
los clientes y en la dimension de eficacia profesional se observo un valor minimo de 0,50 y un
méaximo de 6, arrojando una media de 4,53 y una desviacion de 1,29, lo cual implica que por
lo menos “una vez por semana Se sienten proactivos y eficaces al realizar su trabajo

obteniendo los resultados esperados.

Finalmente la dimension de Sindrome de Burnout General present6 un valor minimo
de 0,92 y un maximo de 5,04 tal como se muestra en la tabla 18, con una media de 3,51 y con

la dispersion de datos alrededor de la media mas pequefia, con un valor de 1,20; por lo que se
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podria decir que, la mayoria de los operadores del banco sienten “pocas veces al mes” o “una

vez por semana’ altos niveles de estrés en su entorno laboral.

6.2. Andlisis Correlacional de las Variables

Para realizar el analisis correlacional de las variables se utilizd el coeficiente de
Pearson, el cual es una medida que nos indica el grado de relacion existente entre dos
variables y en qué medida se relacionan. Sus limites oscilan entre +1 y -1 (siendo tan fuerte
una relacion de +1 como una de -1) en el primer caso la relacion es perfecta positiva y en el
segundo es perfecta y negativa. Su magnitud indica el grado de asociacion entre las variables y

el valor r = 0 indica que no existe relacion entre las mismas (Hérnandez et al., 1997).

A continuacién se presenta el indice de correlacién de Pearson para las variables de

esta investigacion, siendo estas la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout.

Tabla 19. Correlacion entre Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout

Sindrome de Burnout General
N 70
Satisfaccion General Correlacion de Pearson -0,418*
Sig. bilateral ,000

*. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

Como se puede observar en la tabla 19 la significacion de R de Pearson es altamente
significativa a un nivel de 0,01, lo cual permite aceptar la idea de que las variables
Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout son dependientes y se relacionan entre si. Por
otro lado, la correlacion de Pearson para esta relacion fue de -0,469 lo cual evidencia una
relacion moderada y negativa; es decir, a mayor Satisfaccion Laboral por parte de los
operadores, menor sera la probabilidad de desarrollar el Sindrome de Burnout y viceversa. De
esta forma se logra dar respuesta a la pregunta y objetivo general de la investigacion;

explicando la relacion existente entre las dos variables.
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6.3. Analisis de los puntajes obtenidos en los Instrumentos de Medicion

Se recuerda que estos puntajes se obtuvieron a partir de la realizacion de la sumatoria
de los puntajes obtenidos en cada uno de los quince (15) item que forman la escala de
Satisfaccion General, resultando asi una puntuacién final, la cual va a oscilar entre los valores

15 - 105, de manera que una mayor puntuacion reflejard una mayor satisfaccion general.
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Gréfico 6. Puntajes Obtenidos en la Escala de Satisfaccion General

En el grafico 6 se presenta la distribucion de los rangos de respuesta y el nimero de
operadores obtenidos en la escala de Satisfaccion General para ambas empresas. El estudio
arrojo que casi la totalidad de la muestra para Sodexo (51 operadores) se encuentran con
puntajes “medio altos” con respecto a los aspectos tanto intrinsecos como extrinsecos que se
plantean; mientras que en los operadores del Banco Activo solo 11 operadores se encuentran
con puntajes “medio altos”, reflejando asi que el 39% restante de la muestra presenta puntajes
“medio bajos” en estos aspectos por lo que se sienten poco satisfechos con estos aspectos. Esto
quiere decir que, en el caso de Sodexo los operarios del Call Center laboran en un ambiente
donde se practican buenas politicas salariales, los procesos internos funcionan, hay

posibilidades de formacion, tienen una buena relacion con su supervisor inmediato y
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adicionalmente, guardan una buena relacion con sus compafieros de trabajo, desarrollandose
constantemente el trabajo en equipo con buenos resultados (Caballero, 2002). Ademas, estos
niveles de satisfaccion laboral general se deben a que en la empresa se cumple el Modelo de
Satisfaccion en el Trabajo de Vroom y por tanto existe una relacion positiva entre las
expectativas de los empleados (operarios) y las recompensas percibidas (Bonillo y Nieto,
2002). En contraposicion del ambiente de Banco Activo del cual no puede decirse lo mismo;
ya que, los niveles de insatisfaccion son mas altos que en Sodexo y por tanto estas directrices

no se cumplen.

A continuacién se presenta el nivel de satisfaccion presentada en cada empresa para
cada una de las dimensiones, se debe recordar que estos puntajes se obtuvieron sumando los
puntajes mostrados por los operadores en cada item que conforma ambas dimensiones por
separado; que debido a su menor longitud los valores para la satisfaccion intrinseca oscilan
entre 7-49 puntos, mientras que los valores para la satisfaccion extrinseca oscilan entre 8 — 56

puntos.
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Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

Gréfico 7. Puntajes Obtenidos en la dimension de Factores Intrinsecos
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En el grafico 7 se presenta la distribucion de puntajes obtenidos en la dimension de
factores Intrinsecos para ambas empresas. En cuanto a Sodexo, se puede observar que la
mayoria de los operadores (49 representando el 94% de la muestra) se encuentran satisfechos
con los aspectos que engloban los factores intrinsecos de la satisfaccion como: la variedad de
tareas que desarrollan, la responsabilidad y libertad para desarrollar su trabajo, entre otros;
mientras que en Banco Activos solo 8 de 18 personas (representando el 44% de la muestra) se
encuentran con puntajes altos de satisfaccion, lo cual representa menos de la mitad de sus
operadores, por lo cual se hace necesario trabajar en el aumento de la satisfaccion en los
aspectos mencionados anteriormente; ya que, esto influird directamente en su grado de
satisfaccién general y en la probabilidad de desarrollar el sindrome de Burnout. Por tanto,
segun Bonillo y Nieto (2002), Caballero (2002), Pérez y Fidalgo (1995) y Salessi (2014) en
esta empresa (Banco Activo) las politicas no son consecuentes, la remuneracion no es muy
buena, es probable que no haya una buena relacion entre los operarios, entre otros; ya que la

satisfaccion intrinseca es baja, lo cual no ocurre en la empresa Sodexo.
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Gréfico 8. Puntajes Obtenidos en la dimension de Factores Extrinsecos

En el grafico 8 se presenta la distribucion de puntajes obtenidos en la dimension de

factores Extrinsecos para ambas empresas. Se puede observar que en Sodexo la mayoria de los
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operadores (51 representando el 98% de la muestra) se encuentran satisfechos con los aspectos
que engloban los factores extrinsecos de la satisfaccion como: la relacion entre los
compafieros de trabajo, direccion y supervisores, el salario recibido, el modo en que la
empresa esta gestionada, entre otros; mientras que en Banco Activos 15 operadores
(representando el 83% de la muestra) se encuentran con puntajes altos de satisfaccion en estos
aspectos relacionados con el ambiente de trabajo; por lo cual se puede observar que en ambas
empresas los aspectos generales que engloban al trabajo se encuentran con puntajes “medio

altos” en la mayoria de sus operadores.

A continuacién se presentan los puntajes obtenidos en el cuestionario del Sindrome de
Burnout los cuales estan basados en la escala o indice de puntos presentados en el marco
metodoldgico para el analisis del mismo (ver tabla 14), es importante tener claro que altos
puntajes en las dimensiones de Agotamiento y Cinismo junto con bajas puntaciones en la
dimension de Eficacia Profesional seran indicios de que la persona padece el Sindrome de

Burnout. Con base en esta informacion se calcularon los siguientes puntajes:

Tabla 20. Puntajes Obtenidos en el Cuestionario del Sindrome de Burnout “Sodexo”

N® de Porcentaje
Operadores
Padecen el sindrome 05 10%
No Padecen el sindrome 47 90%
Total 52 100%

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

Se puede apreciar en la tabla 20 que en Sodexo 5 operarios, es decir, un 10% de la
poblacién padecen el Sindrome de Burnout. En contra posicidn 47 operarios, digase el 90% de
la poblacién no presentan el sindrome. Con estos resultados se evidencia que la mayoria de los
operarios, no estan expuestos a condiciones psicologicas nocivas y por ello, estos no

presentaran las fases del sindrome expuesto por Cherniss (1982; c.p. Pérez, 2010).

En la tabla 21 se muestran la distribucion de respuestas en la dimensién de
Agotamiento para la empresa Sodexo; ya que, esta fue la dimension que presentd puntajes mas

bajos entre las tres dimensiones, es decir que gran parte de la poblacion expresaron sentirse
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agotados psicologica y mentalmente por su trabajo, por lo que se hace necesario profundizar

en estas respuestas para conocer los focos de problema y asi poder emplear soluciones 6ptimas

y oportunas.

Tabla 21. Distribucion de respuestas Dimensién de Agotamiento “Sodexo”

Items Al A2 A3 A4 A5
Ninguna vez 10 1 9 21 21
Pocas veces al afio 11 13 8 12
Una vez al mes 0 menos 4 3 7 5 4
Pocas veces al mes 12 11 11 7 8
Una vez por semana 3 5 6 2 0
Pocas veces por semana 13 19 3 3 5
Todos los dias 2 2 3 6 2
Total 52 52 52 52 52
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Gréfico 9. Distribucion de respuestas Dimension de Agotamiento “Sodexo”
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En el grafico 9 se puede apreciar que las peores puntuaciones se encuentran en los
items A4 y A3; ya que, son aquellos items que tienen el mayor nimero de respuestas en la
opciodn “todos los dias” (6 y 3 operadores respectivamente); es decir, que se sienten cansados
al afrontar otro dia de trabajo y trabajar todo el dia atendiendo llamadas les genera un gran
nivel de tension (ver tabla 21 y anexo B). Adicionalmente los items A2 y Al presentan un
gran numero de operadores que respondieron en la opcidon “pocas veces por semana” (19 y 13
operadores respectivamente), lo cual también representa un nivel de estrés y agotamiento alto

en su trabajo (ver tabla 21 y anexo B).

Tabla 22. Puntajes Obtenidos en el Cuestionario del Sindrome de Burnout “Banco

Activo”
N® de Porcentaje
Operadores
Padecen el sindrome 06 39%
No Padecen el sindrome 12 61%
Total 18 100%

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

En la tabla 22 se visualiza que de 18 operarios del Call Center del Banco Activo, 6
personas manifestaron el Sindrome de Burnout, lo que representa un 39% de la poblacion. Por
otro lado 12 individuos, digase, el 61% de la poblacion no padecen el sindrome. Si bien la
mayoria de los operarios no presentan el sindrome, los que si lo padecen se pueda deber a que,
como lo plantean Edelwich y Brodsky (1980; c.p. Carlin y Garcés, 2010) estos 6 operarios han
perdido su motivacion y energia hacia su trabajo, su entusiasmo, se perciben estancados,
apaticos hacia su trabajo y frustrados a raiz de su contexto laboral. Con esto se evidenciaria la
relacion entre la Satisfaccion Laboral y el sindrome; ya que, coinciden la cantidad de operarios

que se hallaron insatisfechos, con respecto a los que presentan el sindrome. (Ver grafico 6).

Al igual que en Sodexo, en Banco Activo la dimension de agotamiento emocional fue
la que presenté el mayor problema entre los encuestados, por tanto en la tabla 23 se
desagregan las respuestas de cada item para de esta forma poder atacar y mejorar en aquellos

item que presenten el mayor problema y asi mejorar la situacion.



Tabla 23. Distribucion de respuestas Dimension de Agotamiento “Banco Activo”
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Items Al A2 A3 A4 A5
Ninguna vez 3 3 4 4 5
Pocas veces al afio 0 0 0 1 1
Una vez al mes 0 menos 1 2 1 0 0
Pocas veces al mes 3 1 3 5 3
Una vez por semana 5 4 2 3 4
Pocas veces por semana 5 4 4 2 3
Todos los dias 1 4 4 3 2
Total 18 18 18 18 18
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Graéfico 10. Distribucion de respuestas Dimensién de Agotamiento “Banco Activo”
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En el grafico 10 se puede apreciar que las peores puntuaciones se encuentran en los
items A2, A3 y A4; ya que, son aquellos items que tienen el mayor nimero de respuestas en la
opcion “todos los dias” (4, 4 y 3 operadores respectivamente); es decir, que se sienten
cansados y consumidos al afrontar otro dia de trabajo, y que trabajar todo el dia atendiendo
Ilamadas les genera un gran nivel de tension (ver tabla 23 y anexo B). Adicionalmente los
items Al, A2 y A3 presentan un gran nimero de operadores que respondieron en la opcion
“pocas veces por semana” (5, 4 y 4 operadores respectivamente), lo cual también representa
un nivel de estrés y agotamiento alto en su trabajo. (ver tabla 23 y anexo B). Por tanto se
podria decir que los items con mayor problema son A2 y A3; ya que, son los que tienen el
mayor nimero de operadores respondiendo a las dos opciones mencionadas anteriormente (8

operadores en cada una representando un 44% de la muestra) (ver tabla 23).
6.4. Andlisis Diagrama de Caja y Bigote

En un diagrama de Caja y Bigote se representan un conjunto de datos que nos permiten
comparar a la vez, varios grupos sin perder informacion y asi analizar a profundidad los
resultados obtenidos en la muestra. Tal como mencionan Pérez y Satin (2007) el diagrama de
Caja y Bigote “representa la distribucion y la dispersion de una variable y muestra su mediana
y sus cuartiles. La posicién de los valores atipicos y de los valores extremos, si existen,
aparecen identificados.” (p. 298); es decir representa un conjunto de datos que muestran el
comportamiento de las variables permitiéndonos comparar a la vez varios grupos sin perder

informacidn, para de esta forma analizar en profundidad los resultados obtenidos.



87

Satisfaccion Factores
7= Extrinsecos

Satisfaccion Factores
Intrinsecos

7] satisfaccién General

2

T I
Sodexo Banco Activo

Empresa

Fuente: Fecorotti y Mendes, 2015.

Gréfico 11. Distribucion de los datos de la escala general de satisfaccion

En cuanto a la dimension Satisfaccion de Factores Extrinsecos, se puede observar que
para la empresa Sodexo el primer y segundo cuartil que conforman el 50% central de la
muestra se encuentra entre los valores 5 y 7; es decir estan satisfechos con los aspectos
relacionados con su ambiente laboral sobre los cuales no tienen ningun tipo de control, como:
politicas de la empresa, horario de trabajo, estabilidad laboral y condiciones fisicas de trabajo;
mientras que los operadores en Banco Activo se muestran moderadamente satisfechos con
estos aspectos. Por otro lado se puede observar que la caja de satisfaccion de factores
intrinsecos para la empresa Sodexo es la méas pequefia de todas, lo cual indica que esta es la
que esta percibida de forma mas similar por el grupo; mientras que en Banco Activo las
respuestas son compactas pero no en la misma proporcion. Los bigotes para ambas cajas son
similares, siendo los mas largos los inferiores implicando que el 25% inferior de los datos se

encuentran dispersos. Es importante acotar que alrededor del 20% de los operadores de Banco
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activo se encuentran moderadamente insatisfechos con estos factores extrinsecos, ya que sus
respuestas se encuentran alrededor de tres (3); adicionalmente ambas medianas estan en un
nivel medio — alto y solo se presentan un caso atipico en la satisfaccion de estos factores

presentando opiniones extremas en la empresa Sodexo. (Ver grafico 11).

Por otra parte se puede observar que, la satisfaccion de factores intrinsecos para la
empresa Sodexo se encuentran bastante satisfechos con respecto a los aspectos inherentes al
trabajo que realizan (responsabilidades, otorgamiento de promociones, tipo de trabajo, entre
otros); ya que, alrededor del 95% de la muestra estan un limite medio — alto; mientras que en
Banco Activo no se encuentran “ni satisfechos ni insatisfechos” con estos factores. También se
observa que la caja mas grande del gréfico la tiene la satisfaccion de estos factores en banco
activo lo cual implica que en el tercer cuartil (que es el mas largo, abarcando el 25% de la
poblacién) los datos se encuentran mas dispersos y las respuestas varian entre 3,8 y 5,8;
mientras que en el segundo cuartil lo hacen entre 2,5 y 3,8. Es importante destacar que
alrededor del 55% de los operadores de Banco Activo se encuentran insatisfechos con los
factores intrinsecos; ya que, la mediana se encuentra en el limite medio — bajo y el limite
inferior de este se encuentra en 1,5. Los bigotes en las cajas de ambas empresas son similares
y mas largos en los cuartiles del 25% inferior revelando que en estos las respuestas coinciden
menos. (Ver grafico 11).

Por ultimo, en cuanto a la escala global de Satisfaccion para Sodexo se puede apreciar
que, el 100% de la muestra se encuentra entre moderadamente satisfechos y satisfechos con
todos los aspectos que engloban al trabajo; ya que, sus respuestas estan comprendidas entre
4,2 'y 6,7 y la mediana se encuentra en 6; la caja y los bigotes son relativamente compactos por
lo que se refleja la similitud en las respuestas tal como lo muestra la desviacién estandar que
se presentd en la tabla 17. En esta escala global, Banco Activo se encuentra peor posicionado;
ya que, alrededor del 40% de la muestra no se encuentra satisfechos con todo estos aspectos
relacionados con el trabajo, por lo que se debe profundizar en el anélisis de las dimensiones de
la satisfaccion laboral para esta empresa y asi determinar cuales aspectos se encuentran menos

satisfechos. (Ver grafico 11).
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Grafico 12. Distribucion de los datos del cuestionario del Sindrome de Burnout

En cuanto a la dimensién de Agotamiento Emocional, se puede observar que para la
empresa Sodexo alrededor del 70% de la muestra se encuentran entre los valores 0,2 y 3; es
decir pocas veces al realizar su trabajo se sienten agotados tanto fisica como mentalmente;
mientras que alrededor del 60% de los operadores de Banco Activo se encuentran agotados
aproximadamente varias veces por semana mostrandose mas insensibles con los deméas y mas
duros consigo mismo, ya que sus puntajes varian de 3 a 5,5%. Por otro lado se puede observar
gue la caja de agotamiento para la empresa Banco Activo es la mas grande de todas
(particularmente la del 2do cuartil) lo cual indica que esta es la dimension en la cual varian

mas las respuestas entre la muestra; mientras que en Sodexo las respuestas son diferentes pero
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no en la misma proporcion. En el bigote superior de Sodexo también se puede apreciar que las
respuestas varian ampliamente, ya que es el mas grande; mientras que en el bigote inferior lo
hacen en menor proporcién. A diferencia de Sodexo, en Banco activo el bigote superior es
muy pequefio confirmando la similitud en las opiniones de los operadores; mientras que en el
25% inferior varian un poco mas. En cuanto a la mediana, se puede observar que, la de Sodexo
estd por debajo de la linea por lo que més del 50% se siente poco agotados, a diferencia de

Banco activo que més del 50% se encuentran agotados al realizar su trabajo. (Ver grafico 12).

En segundo lugar, la dimensién de Cinismo para Banco Activo muestra que el 75% de
las respuestas se encuentran compactas entre los puntajes 0,2 y 1,8 aproximadamente, lo cual
implica que estos sienten pocas veces al afio actitudes negativas hacia su trabajo; a diferencia
de Banco Activo que, casi el 50% presenta en mayor proporcién sentimientos de desapego con
su trabajo y sus funciones. Ambas bigotes superiores son largos lo cual explica la variabilidad

de respuestas en ese cuartil. (Ver grafico 12).

Con respecto a la tercera dimension (eficacia profesional), se puede observar que para
Sodexo las respuestas se encuentran acumuladas en los limites superiores (4,5 a 5,8
aproximadamente) de lo cual demuestra que los operadores se sienten productivos realizando
su trabajo y que esta opinién es similar entre ellos; ademas que presentan la caja mas pequefia
lo que refuerza la idea de similitud entre las respuestas. Por su parte en Banco activo se
observa que, las respuestas del 100% de la muestra estan compactas entre los puntajes 3,2 'y 6
aunque no en la misma proporcion que Sodexo, revelando que estos evallan su trabajo

positivamente. Ambas medias se encuentran en los limites superiores. (Ver grafico 12).

Por ultimo la escala global del Sindrome de Burnout para Sodexo muestra que mas del
50% de la muestra presentan pocas veces al afio agotamiento y actitudes negativas frente a su
trabajo, a diferencia de Banco Activo que mas del 50% presenta sintomas de padecer en bajos
niveles este sindrome, ya que sus opiniones se encuentran en puntajes entre 3, 2 y 5. (Ver

grafico 12).
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CAPITULO VII

DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo principal de esta investigacion fue establecer cual era la relacion entre la
Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout en operadores de dos Call Centers del Area
Metropolitana de Caracas (Sodexo y Banco Activo, Banco Universal, C.A.). En relacion a este
objetivo, se plantearon tres (3) objetivos especificos, los cuales fueron: determinar el grado de
Satisfaccion Laboral, identificar la presencia y niveles del Sindromde Burnout, y establecer la

relacion entre la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout.

Con base a los resultados obtenidos en esta investigacion se pudo concluir que, en
cuanto a la Satisfaccion General de los factores, la cual aborda tanto los aspectos intrinsecos
como extrinsecos del trabajo (Pérez y Fidalgo, 1995); la empresa de Sodexo reporta altos
niveles de satisfaccion con una media de 5,74, es decir que estos podrian estar mostrando altos
niveles de productividad y un mejor desempefio, siempre que la variables de contexto actien

como variables moderadoras actuando como un conjunto.

Esto confirma la teoria del equilibrio de Lawler expuesta por Chaing, Martin, Nufiez
(2010), los cuales mencionan que la satisfaccion se presenta cuando hay relacion entre las
expectativas 'y las recompensas, “entendiendo por recompensas todos aquellos
reconocimientos que puedan existir en un entorno laboral” (p. 181). Y con esto se aprecia la
propia definicion de satisfaccion general, expuesta por los mismos autores, la cual nos dice
que ésta “puede estar determinada por la combinacion de todas las facetas de satisfaccion

sentidas por el individuo” (p. 163).

Atendiendo a la teoria antes expuesta se puede decir que si los operarios del Banco
Activo perciben que no hay relacién entre lo esperado y lo recibido, se presentara la
insatisfaccion (Chaing, Martin, Nufiez, 2010). Y exactamente esto fue lo que le ocurrié en

parte de los operarios; también se observo que parte de los operadores reportan niveles medio-
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altos de satisfaccion, por lo que podrian estar reportando bajos niveles de motivacion para
trabajar, es decir, disposiciones negativas de conducta frente al trabajo tal como lo indica en su

investigacion Caballero (2002).

Con base a lo que menciona Atalaya (1999) en su articulo sobre la satisfaccion laboral
y productividad, se podria decir que los operadores al sentirse satisfechos se sentiran
motivados a buscar superarse en su propio trabajo y esta actitud es necesaria para lograr que el
esfuerzo se considere verdaderamente productivo; ya que, se sabe que con constantes
preocupaciones en el trabajo, malos tratos del jefe o la direccion de la organizacion, injusticias
procedimentales y de distribucion y la falta de reconocimiento, los trabajadores poco a poco
perderan la motivacion por su trabajo sintiéndose insatisfechos y repercutiendo en la cantidad
y calidad de su rendimiento en el trabajo y en la rentabilidad de la organizacién. Por tanto es
sumamente importante que las organizaciones velen porque los factores que forman parte de la
satisfaccion general estén cubiertos para evitar problemas a futuro que pueda afectar la salud

fisica y mental de los trabajadores.

Segun la teoria de los factores de Herzberg (1959; c.p. Pérez y Fidalgo, 1995), la
satisfaccion laboral esta determinada por dos factores: factores intrinsecos, que el autor
denomina “factores motivadores” y factores extrinsecos, que el autor llama “factores

higiénicos”.

En cuanto a las dimensiones de esta variable se observd que en Sodexo, la
“Satisfaccion de Factores Extrinsecos” (higiénicos) de los operarios del Call Center mostraron
altos niveles de satisfaccion. Lo cual quiere decir que, estan satisfechos con los aspectos
relacionados con su ambiente laboral sobre los cuales no tienen ningun tipo de control, como
lo son: las politicas de la empresa, los horarios de trabajo, la estabilidad laboral y las

condiciones fisicas de trabajo.

Por su parte en el Banco Activo, los operarios se mostraron moderadamente satisfechos
con los factores extrinsecos antes mencionados. Adicionalmente cabe destacar que una
porcion de los operarios de este Call Center, se encuentran moderadamente insatisfechos con
dichos factores. Con respecto a esto Yukl (2008; c.p. Salessi, 2014) menciona que la

satisfaccion laboral se basa en gran medida en las caracteristicas que presenten los puestos de
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trabajo, el ambito de la organizacion y que el empleado perciba compensaciones concordantes
con sus expectativas y logros. Por tanto, podriamos decir que dichos operarios estan
desempefiando en su trabajo tareas que les resultan poco interesantes ademas que no perciben

una compensacion acorde con los objetivos que han logrado.

En relacion a la dimension de la “Satisfaccion de Factores Intrinsecos”, los operarios
de Sodexo se encuentran bastante satisfechos con respecto a los aspectos inherentes al trabajo
que realizan, que segun Herzberg (1959; c.p. Pérez y Fidalgo, 1995) entre estos factores se
encuentran: el logro de los objetivos, el reconocimiento por el éxito obtenido, el tipo de
trabajo que se realice y las pocas responsabilidades que se les asignan. Por su parte, los
operarios del Banco Activo en esta dimensidbn no se encuentran “ni satisfechos ni

insatisfechos” con estos factores.

Segln Atalaya (1999) es un hecho que los trabajadores que se sienten més satisfechos
con su trabajo, ya sea porque se consideran bien pagados o bien tratados o porque ascienden o
aprenden diariamente al desempefiar sus labores, son quienes producen y rinden mas y
viceversa con los trabajadores que se sienten mal pagados, mal tratados y atascados en tareas

mondtonas, siendo estos los que rinden menos y los mas improductivos.

Ademas es claro, que es sumamente beneficioso, agradable y estimulante trabajar con
un grupo de personas que se lleven bien, se comprendan, se comuniquen, se respeten y
trabajen en armonia y cooperacion; ya que esto es indispensable para lograr un alto
rendimiento individual y colectivo en un grupo de trabajo, es decir este es el oxigeno para el
normal y buen funcionamiento de una organizacion y de sus trabajadores, por esto la

importancia de lograr que estos aspectos estén satisfechos en su totalidad (Atalaya, 1999).

Estos resultados también se pueden explicar mediante la teoria de las expectativas de
Vroom, la cual menciona que la satisfaccién depende de las expectativas subjetivas de los
individuos, por tanto, estos mostraran un mayor esfuerzo si lo que desean lograr tiene valencia
para ellos y ademas perciben que tienen la posibilidad de obtener un resultado que les sea
favorable, es decir, que seran recompensados de forma apropiada. Por tanto, si no se sienten
satisfechos con estos aspectos esto disminuira su desempefio y por consiguiente el rendimiento

de la organizacion.
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En esta investigacion también se estudio la presencia del Sindrome de Burnout en los
operarios de los dos Call Centers y para ello se consideraron las dimensiones propuestas por

Breso et al. (2006) que son: Agotamiento Emocional, Cinismo y Eficacia Profesional.

En el caso de Sodexo, se pudo evidenciar que, en cuanto a la dimension de
Agotamiento Emocional, los operarios al realizar su trabajo, pocas veces se sienten agotados
tanto fisica como mentalmente, lo cual se relaciona con lo que establece Cherniss (1982; c.p.
Pérez, 2010) sobre esta dimension, que se refiere a la evidencia ante la respuesta emocional
inmediata del sujeto frente a los diversos sucesos laborales; a diferencia del Banco Activo que
en esta dimension, los operarios presentaron un alto nivel de agotamiento. Esto se debe a
como plantea Martinez (2010) en su investigacion, que los empleados se suelen sentirse
fatigados por una alta demanda laboral o por la sensacion de depresion.

En cuanto a la dimension de Cinismo, se pudo apreciar que en Sodexo los operadores
presentan un nivel medio-bajo en cuanto al desarrollo de actitudes negativas e insensibilidad
hacia las personas o cliente, como lo indican Forbes (2011); Peréz (2010) y Quiceno y
Vinaccia (2007). En cambio los operarios del Banco Activo, presentaron un alto nivel de
Cinismo, lo que nos hace dilucidar, que en dicha entidad bancaria los empleados del Call
Center han perdido la empatia hacia los clientes e inclusive hacia sus propios compafieros de
trabajo (Forbes, 2011).

Con respecto a la dimension de Eficacia Profesional, se logré evidenciar que en
Sodexo los operarios presentan un nivel alto en dicha dimension, lo que se traduce en bajos
niveles de ausentismo, los hace mas fuertes al enfrentar situaciones del trabajo que produzcan
estrés y los hace desarrollar una alta autoestima, tal como lo indican Peréz (2010); Quiceno y

Vinaccia (2007) y Tous (2007) en sus respectivas investigaciones.

A diferencia de la empresa anterior, en Banco Activo los operadores presentan un nivel
medio-alto de Eficacia Profesional, lo cual nos hace pensar que si la empresa no toma acciones
sobre este tema, sus empleados podrian ingresar en una fase de estancamiento, la cual se
caracteriza por no se cumplir con las expectativas profesionales que se esperan de ellos en su
trabajo (Fidalgo, 2005; Perez, 2010).
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Al correlacionar las tres dimensiones antes expuestas logramos una evaluacién general
del Sindrome de Burnout y se pudo determinar que los operarios de Sodexo no estan
expuestos a condiciones psicoldgicas nocivas en el trabajo y por ello, estos no estan expuestos
a desarrollar las fases del sindrome que expone Cherniss (1982; c.p. Pérez, 2010) en su

investigacion.

Por lo contrario, en Banco Activo si bien la mayoria de los operarios no padecen el
sindrome, el estudio arrojo el 39% de los operadores (7) padecen el sindrome de Burnout y
esto se debe a que, como lo plantean Edelwich y Brodsky (1980; c.p. Carlin y Garcés, 2010),
estos operarios han perdido la motivacion y energia hacia su trabajo, se perciben estancados y
apaticos hacia el mismo, frustrados a raiz de su contexto laboral, ademéas que se encuentran
expuestos a condiciones estresantes y como no son dotados de las herramientas necesarias
para confrontar el estrés de su trabajo, se desarrollé en ellos el sindrome (Quiceno y Vinaccia,
2007).

Este estudio adicionalmente evaluo si existe relacion entre la Satisfaccion Laboral y el
Sindrome de Burnout. Y efectivamente hay relacion entre ambas variables, ya que a mayor
satisfaccion laboral se evidencié un menor nivel del sindrome. Esto lo sabemos por el
coeficiente de Pearson, debido a que el mismo arrojo un nivel de 0,01, lo cual permite aceptar
la idea de que las variables Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout son dependientes y se
relacionan entre si. Por otro lado, la correlacién de Pearson para esta relacion fue de -0,469 lo
cual evidencia una relacién moderada y negativa; es decir, a mayor Satisfaccion Laboral por
parte de los operadores, menor sera la posibilidad de desarrollar el Sindrome de Burnout y
viceversa (Hérnandez et al., 1997).

Finalmente se podria decir que en la empresa Sodexo se encontrd que los operadores se
desarrollan en un ambiente laboral estable y ameno, en el cual son capaces de explotar y
demostrar sus capacidades, por lo cual se siente satisfechos con todos los aspectos que
engloban su trabajo; esto se ve reflejado en el promedio de Ilamadas recibidas diariamente que
son 63 con un maximo de 100 llamadas (que es una menor proporcion a la que presentan los
operadores de Banco Activo), esta es una de las razones de porque estos padecen el sindrome

en menor medida que en los operadores de Banco Activo. En consecuencia, estos presentan
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bajos niveles de estrés laboral y de agotamiento fisico y mental, y por ende solo el 10% de la

muestra (5 operadores) desarrollaron el sindrome de Burnout.

A diferencia de Sodexo en Banco Activo los operadores se desenvuelven en ambiente
laboral més estresantes; ya que, como se observa en la tabla de frecuencias, el promedio de
Ilamadas recibidas diariamente es de 94 y el maximo es de 250, esto implica que trabajan de
forma mas intensa y constante; por tanto es mas probable que desarrollen el sindrome (como
lo menciona Comin et al., 2003) y esto fue lo que efectivamente sucedio; ya que, el 39% la

muestra padecen el sindrome de Burnout.

A esto se le suma que estos se sienten insatisfechos con aspectos relacionados con su
ambiente laboral y su trabajo propio lo cual es una razén mas para desarrollar este sindrome,
como lo explica Gonzéles (2006) en su trabajo, mencionando que es especialmente relevante
considerar este trastorno dentro de las organizaciones; ya que, se convierte en una variable
explicativa central a la hora de entender ciertos fendmenos como la insatisfaccion laboral, los
altos niveles de absentismo laboral y la propension al abandono del trabajo. Ademaés el
coeficiente de correlacién de Pearson determind que mientras menor sea el grado de
satisfaccion mayor seré la probabilidad de desarrollar el sindrome de Burnout, tal cual como

se evidencié en ambas empresas.

Es importante que ambas organizaciones tomen medidas para reducir los niveles de
estrés laboral (en especial Banco Activo); ya que, como menciona Comin et al. (2003) este
trastorno (el sindrome de Burnout) trae consigo multiples efectos a los trabajadores y a la
organizacion; ya que, le resta productividad y eficacia a la persona lo cual termina impactando
directamente en el rendimiento organizacional y de esta forma evitar consecuencias graves que
afecten el desempefio del trabajador y eviten que éstos cumplan a cabalidad las metas

organizacionales.

Ademas seguin el Modelo Financiero de Recursos Humanos planteado por Aranguren
(2006) tener trabajadores que padezcan el sindrome aumenta el nivel de gatos en la
organizacion; ya que, esto representa, en primer lugar, que la empresa deba asumir doblemente
el pago de sueldos y salarios al tener que reemplazar el puesto de la persona afectada,

asimismo estos brindaran una mala atencion al usuario y generan retrasos en la atencién o
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pérdidas de tiempo, lo cual a fin de cuentas producira una pérdida de recursos materiales y

financieros para la organizacion.

Este trabajo realiza un aporte importante a la literatura venezolana y latinoamericana
en temas relacionados con la calidad de vida de los empleados y su salud mental y fisica; ya
que a pesar de que no es posible generalizar por realizarse en un area de servicio especifica,
este estudio sirve de base para futuras investigaciones que trabajen con estas variables.
Ademas la poblacion investigada en este estudio ha sido poco estudiada abordando estas dos

variables.
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CAPITULO VIII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La presente investigacion demuestra la importancia que tiene que las organizaciones
logren que sus trabajadores se sientan satisfechos tanto con los factores intrinsecos del trabajo
como con los extrinsecos, dado que altos niveles de insatisfaccion influiran en la aparicion de
altos niveles de estrés laboral en los trabajadores generando en el largo plazo que estos
desarrollen el Sindrome de Burnout, el cual acarreard consecuencias negativas tanto para la

organizacion como para el individuo.

En cuanto a la empresa Sodexo, se concluyd que, en términos generales esta presenta
altos niveles de satisfaccion; caracterizado por un nivel de satisfaccion mas alto en la
dimension de factores extrinsecos, contemplados en esta aspectos como las condiciones fisicas
de trabajo, las relaciones con compafieros, lideres y direccidn, el salario recibido, el horario de
trabajo y el modo en que la empresa estd gestionada (politicas organizacionales) y una
satisfaccion moderada en la dimension de factores intrinsecos, contemplados en estos aspectos
como: la variedad de tareas que se realizan, la posibilidad de utilizar sus capacidades y elegir
su propio método de trabajo, el reconocimiento y responsabilidad que se les ha asignado y la

posibilidad de obtener promociones.

Por otra parte en el Banco Activo se pudo observar que, en términos generales esta
organizacion presenta niveles medianamente altos de satisfaccion general; presentando al igual
que la empresa anterior un nivel de satisfaccion mas alto en la dimension de factores
extrinsecos o0 higiénicos y un nivel de satisfaccion menor en la satisfaccion de factores

intrinsecos relacionados con el trabajo per sé del individuo.
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Por tanto es importante que estas empresas mejoren aquellos aspectos en los cuales
obtuvieron puntajes méas bajos; ya que, el sentimiento de satisfaccidn, no sélo son factores que
aseguran un mayor esfuerzo y un mejor rendimiento sino que también aseguran la sensacién
del éxito individual el cual contribuye a dar solidez a la personalidad y a tener mayor
entusiasmo al realizar el trabajo diario, lo cual evitard sentimientos de odio al mérito ajeno y
de envidias entre los trabajadores. Es decir, que lo primero para lograr la satisfaccion y éxito
en un grupo de trabajo, es entender que se esta trabajando con personas que tienen necesidades
y que necesitan que se les valore y se les trate como tal, para que de esta forma se sientan
eficientes y productivos en su trabajo y asi se logren los objetivos organizacionales (Atalaya,
1999).

En cuanto al Sindrome de Burnout, para la empresa Sodexo se obtuvo que casi la
totalidad de la muestra no presentd el sindrome; ya que, sus puntajes en las dimensiones de
agotamiento y cinismo fueron bajas; mientras que, los puntajes en la dimensién de eficacia
profesional fueron altos. Esto quiere decir que los operadores no se sienten emocionalmente
agotados por su trabajo, logrando asi que estos traten a los usuarios de la forma mas adecuada,

resolviendo sus problemas con efectividad y sintiéndose productivos con su trabajo.

En el caso de Banco Activo, se presentaron mayores casos de operadores que presentan
altos niveles de estrés laboral por periodos de tiempo prolongados, generando asi que estos
desarrollen el Sindrome de Burnout o sindrome de estar quemados por el trabajo; ya que
presentan altos puntajes en las dimensiones de agotamiento y cinismo y bajas puntuaciones en

la dimension de eficacia profesional.

Esto podria generar consecuencias fisicas y psicologicas para el trabajador, como:
trastornos gastrointestinales, trastornos cardiovasculares, preocupacion excesiva, trastornos del
suefio, entre otros y consecuencias para la empresa, como: aumentos en el absentismo,
rotacion elevada de los puestos de trabajo, dificultades de relacion, mediocre calidad de
productos y servicios, entre otros; aqui se refleja la importancia de que las organizaciones
mantengan ambientes de trabajo Optimos para sus empleados para de esta forma evitar la

aparicion de formas graves de estrés como lo es el Sindrome de Burnout.
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En la correlacién que se obtuvo al analizar las dos variables que formaron parte del
estudio, se obtuvo que la Satisfaccion Laboral y el Sindrome de Burnout presentan una
correlacion moderada y negativa; es decir que a mayor Satisfaccion Laboral menor sera la
probabilidad de que el trabajador desarrolle este sindrome y viceversa. Esta relacion se
comprobo al analizar los resultados obtenidos en cada una de las variables y sus dimensiones;
ya que, en la empresa Sodexo los niveles de satisfaccion fueron altos por lo que muy pocos
operadores presentaron el sindrome; mientras que, en Banco Activo los niveles de Satisfaccion
fueron mas bajos generando asi que una mayor parte de sus operadores presentaran sintomas
elevados de estrés laboral lo cual termina significando que estos desarrollaron el Sindrome de
Burnout o de estar quemados por el trabajo.

Los resultados obtenidos en el marco de esta investigacion tienen implicaciones para
las organizaciones especialmente en el departamento o area de aquellos que trabajan
directamente con la atencion a los usuarios, como es el caso de los Call Centers, debido a que
estos son la voz de la organizacion frente a los clientes y por tanto tienen un papel importante
a la hora de lograr que los usuarios se sientan satisfechos con los servicios brindados por la

empresa.

Aunque es sabido que no se deben generalizar los resultados obtenidos en esta
investigacion, es evidente que aquellas organizaciones que logran un ambiente idéneo de
trabajo y que le permitan a sus trabajadores sentirse productivos e identificados con las tareas
que realizan, lograran obtener mejores resultados y una mayor eficiencia organizacional
reduciendo los niveles de estrés, absentismos y rotacion de los operadores; es decir, reduciria
la posibilidad de que estos desarrollen el sindrome de Burnout, el cual como se mencion6
anteriormente produciria graves consecuencias negativas tanto para el trabajador como para la

organizacion.

Por tanto es importante que los trabajadores se sientan satisfechos con su trabajo y su
ambiente laboral para lograr prevenir o amortiguar los efectos negativos de este sindrome; y
esto sélo se logra con planes de accion efectivos desde la gerencia y el departamento de
recursos humanos para lograr incentivar conductas positivas y corregir aquellos aspectos que
estén generando insatisfaccién en los trabajadores, especificamente en los operadores de los

Call Centers.



101

RECOMENDACIONES

Con el presente trabajo de investigacion, sobre la relacién entre la Satisfaccion laboral
y el Sindrome de Burnout se abre el paso a mas estudios que estén relacionados con empresas
del area de los Call Center, por lo que a continuacion se plantean una serie de

recomendaciones para futuras investigaciones:

e Se sugiere realizar un estudio similar al presente pero con una mayor variedad de
organizaciones y un mayor nimero de operarios, de manera tal que se pueda apreciar
mejor la intensidad de la relacion entre las variables.

e Se sugiere aplicar este estudio comparativo en otro tipo de empresa y con otro tipo de
trabajadores (por ejemplo trabajadores con grandes indices de rotacion en sus puestos),
donde se mida igualmente el nivel de Sindrome de Burnout y el grado de satisfaccion
laboral.

e Se sugiere relacionar el Sindrome de Burnout con otras variables que lo pudieran estar
afectando como el clima organizacional, contrato psicoldgico, justicia organizacional,
entre otros para corroborar sus efectos.

e Se propone para tener una investigacion mas profunda y completa, que se realice un
estudio comparativo entre los operadores de Call Center y los trabajadores de los otros
departamentos dentro de la empresa para corroborar si efectivamente estos son los mas
susceptibles a padecer el Sindrome de Burnout.

e Se recomienda a las organizaciones participes en la investigaciéon, que empleen la
informacién, tanto tedrica como de resultados, aqui expuesta como informacion
relevante para su conocimiento y mejor toma de decisiones, sirviendo como una
herramienta para mejorar el rendimiento y las préacticas dentro de la organizacion y

aumentar el bienestar de sus trabajadores y sus condiciones laborales.
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ANEXOS
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Anexo A

“Escala general de satisfaccion”, presentada por el Instituto Nacional de
Seguridad e Higiene en el Trabajo del Ministerio de Trabajo y Asuntos

Sociales, de la mano con los autores Bilbao y Fidalgo (1995).
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Instrucciones: El presente cuestionario forma parte una investigacion que adelanta un
grupo de estudiantes de Relaciones Industriales de la UCAB; la informacion que se recoja sera
manejada Unicamente por los estudiantes, se utilizara sélo para fines académicos y recibira

tratamiento confidencial.

Atendiendo a como usted se siente respecto a distintos aspectos en el ambito de su
trabajo, se presentan varias opciones (de Muy Insatisfecho a Muy Satisfecho) entre las que
usted se posicionara, marcando con una (X) aquella casilla que mejor represente su parecer.
No se contemplan respuestas correctas 0 incorrectas. Le agradecemos responder a cada
afirmacion de la manera mas sincera que usted pueda; basandose Unicamente en su
percepcion verdadera y no sobre suposiciones acerca de lo que es mas conveniente 0

elegante contestar. Por favor responda a todas las afirmaciones.

Antes de comenzar a llenar el cuestionario, le agradecemos que nos proporcione la
siguiente informacién, la cual serd usada para analizar con méas detalle los resultados del
estudio. Marque con una X la casilla que corresponda, escriba el nimero de afios en las
columnas tituladas “Edad” y “Antigiiedad en la empresa” y finalmente coloque la

“Estimacion del nimero de llamadas diarias que atiende”.



112

Sexo: M F Edad:

Antigtiedad en la Org.:

Estimacion del numero de llamadas diarias que atiende:

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

Moderadamen
te Insatisfecho

Ni Satisfecho
Ni Insatisfecho

Moderadamen

te Satisfecho

Satisfecho

Muy
Satisfecho

1. Condiciones Fisicas de Trabajo

2. Libertad para elegir tu propio método de
trabajo.

3. Tus comparieros de Trabajo.

4. Reconocimiento que obtienes por el trabajo

bien hecho.

5. Tu superior inmediato.

6. Responsabilidad que se te ha asignado.

7. Tu salario.

8. La posibilidad de utilizar tus capacidades.

9. Relaciones entre la direccion y los
trabajadores en tu empresa.

10. Tus posibilidades de promocionar

11. El modo en que tu empresa esta
gestionada.

12. La atencion que se presta a las
sugerencias que haces.

13. Tu horario de Trabajo.

14. La variedad de tareas que realizas en tu
trabajo.

15. Tu estabilidad en el empleo.
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Anexo B

Cuestionario version espafiola del MBI Maslach Burnout Inventory General
Survey (MBI-GS), recuperado del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
de Espafia, publicado por Salanova, Schaufeli, Llorens, Pei y Grau en el afio
2000, en la Revista de Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones.
(Breso, Salanova, Schaufeli, Equipo de Investigacion WoNT Prevencion

Psicosocial y Nogareda, 2006).
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Las siguientes afirmaciones se refieren a como se ha sentido en el Gltimo afio en su

trabajo. Por favor indique la frecuencia con la que siente cada una de las siguientes

afirmaciones, dada sus experiencias en su trabajo actual. Para responder, lea atentamente cada

declaracion y marque con una (X) la opcion que mejor represente su opinion individual. Por

favor responda a todas las afirmaciones.
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1.- Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo

2.- Estoy “consumido” al final de un dia de trabajo

3.- Estoy cansado cuando me levanto por la mafiana
y tengo que afrontar otro dia en mi puesto de trabajo

4.- Trabajar todo el dia es una tension para mi

5.- Puedo resolver de manera eficaz los problemas
que surgen en mi trabajo

6.- Estoy “quemado” por el trabajo

7.- Contribuyo efectivamente a lo que hace mi
organizacion

8.- He perdido interés por mi trabajo desde que
empecé en este puesto

9.- He perdido entusiasmo por mi trabajo

10.- En mi opinion soy bueno en mi puesto

11.- Me estimula conseguir objetivos en mi trabajo

12.- He conseguido muchas cosas valiosas en este
puesto

13.- Me he vuelto més cinico respecto a la utilidad
de mi trabajo

14.- Dudo de la trascendencia y valor de mi trabajo

15.- En mi trabajo, tengo la seguridad de que soy
eficaz en la finalizacién de las cosas

Muchas gracias por participar en este estudio




